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لللللااياي__للل00 


النشاة - التعريف - المفهوم 

المقدمة 

تحتل العلاقات العامة أهمية بالغة في النظم الإدارية الحديئة » وتسند 
إلييا ادورا حيوية ملق بإيراز الصورة المشرقة للبؤسسة وما تقدمه من 
خدمات مجتمعها وهى بذلك تشكلى حلقة اتصال وتواصل وأداة تفاعل 
نشطة داخل المؤسسة وخارجها » فنجاح المؤسسة سواء أكانت حكومية أو 
أهلية لايتوقف على ما تحققه من إنجاز إذا لم تمكن من ابراز هذا الإنجاز 
إلى الفئات المستبدفة من جمهورها والمتعاملين معها من خلال عرض 
الخدمات المقدمة وبراح التطويرء وهذه المهمة تحملها رجال العلاقات 
العامة بما لديبم من خبرات متميزة وما يتوفر لهم من إمكانات ٠‏ 
النشأةٌ : 

نشأ مفهوم العلاقات العامة بعد الثورة الصناعية في أورويا » ويروز 
الشركات والمصانع والمؤسسات الكبرى» والتي أصبحت تعنى بعوئيق الصلة 
عجمهورها ء ومع تعقيد الحياة وتعدد الأنشطة التى توم بها الحكومات 
والمؤسسات التابعة لا » والحاجة إلى التواصل مع المجتمع كانت العلاقات 
العامة همي السبيل إلى التواصل بين الحكومة واجخهور . 


تت للم 
النشاة - التعريف - المفهوم 
اتتهيد 
الفرق بين العلاقات العامة والإعلان والإشبار 
»© العلاقات العامة : ه6)داءخ! عناطن : مبمة إدارية تعتمد عل جميع 
أشكال الاتصال المتاحة من الاتصال الشخصى إلى الإتصال الجماهيري: 
وطبيعة الاتصال فيا ذو اتجاهين .000 
© الإعلان : ئؤدذ5ة8091 : مبمة توثيقية تعتمد على وسائل الإتصال 
اماهيرى » والاتصال فيبا ذو اتجاه واحد . 
الإشبار : لإكءفاطدط : نشر القصص الإخبارية في وسائل الإعلان 
الختلفة؛ وهي ببذا المعنى تكون أداة من أدوات العلاقات العامة » وقد 
توظف العلاقات العامة الاعلان تخدمة أهدافها . 


تعر يف العلاقات العامة : 


والثقة بين المتعاملين معها واجمهرر بشكل عام من خلال التحليل الذاتي 
والتصويب ( داخليا) ومن خلال جميع أساليب التعبير ( خارجيا ) . 

* وتقدم 5عل! دمناداع8 عناطط تعريفاً على أنها : وظيفة إدارية 
اقيم اتجاهات اجمهور وتربط بين السياسات والإجراءات للفرد أو 
المنظمة بالمصالح العامة » وتمفيذ برناج عملى لحصول على فهم ابمهور 
وتغبله ٠‏ 


للللطصضتئئللل00 


النشأة - التعريف - المفهوم 
ويعرف قاموس وسائل الإعلام والاتصال الصادر عن اومان 
3 العلاقات العامة على أنما وظيفة إدارية لمم اتجحاهات اجمهورء 
ويتبع هذه العملية المستمرة السياسات والأنشطة للمنظمة والتى تمائل مع 
مصالح اجمهور . 
ومن أشمل التعريفات ذلك التعريف الذي قدمه د.ريكس هاراو 
لاواءة]! 202 أحد علماء الاجتماع ومن الممارسين للعلاقات 
العامة » بأن وهو العلاقات العامة هى وظيفة إدارية مميزة تساعد في 
تأسيس خطوط اتصال وتعاون متبادل والمحافظة عليها بين المؤسسة 
وجمهورها وتشمل كذلك إدارة المشاكل والقضايا » وتساعد الإدارة 
على أن تظل على معرفة بالرأي العامة والاستجابة ها . 
2 وبعرف 31 ارونوف وأوتيس باسكين 055 يق ]/أمدمعة عنه©6 
83510 العلاقات العامة هى وظيفة إدارية ساعد على محديد 
أهداف المنظمة وتسبل التغيير فيبا » ويقوم رجال العلاقات العامة 
بالاتصال باجمهور الداخلى واللحارجي ذي الصلة بالمنظمة . 
تعر يف المعية الدولية للعلاقات العامة 
حيث عرفت العلاقات العامة كوظيفة تخطيطية فقالت : بأنها وظيفة 
إدارية ذات طابع مخطط ومستمر تبدف من خلاها المنظمات وافيئات 
العامة واللخاصة إلى كسب تعاطف وتأيد أولئك الذين تبتم بهم وتحافظ على 
تقتهم » عن طريق تي الرأي العام المتعلق بها من أجل ربط سياستها 
واجراءاتها قدر الإمكان ء ومن اجل تحقيق تعاون مثمر أكثر ء ومن اجل 
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لللكتئئل__ 0-00 


النشاة - التعريف - المفهوم 
مقابلة المصالح العامة بدرجة أكثر كفاءة عن طريق تخطيط المعلومات 
ونشرها ٠.‏ 
أما التعريف الموجز والمفيد هو ما عبر عته ميلتون يقوله " العلاقات 
العامة هى الأداء الصادق والإعلان عنه " مذكرة المهارات السلوكية 
الأمنية". 
التعريف الوارد فى الشرعة المهنية لمستشاري العلاقات العامة 
عرفت هذه الشرعة العلاقات العامة بأنها " الجهود التى يبذها فريق 
ماء لإقامة العلاقات الطيبة واسقرارها بين أعضائه » وبين متلف قطاعات 
الرأي العام - 
التعريف الوارد فى نظام اجمعية الفرنسية للعلاقات العامة 
يعرف هذا النظام العلاقات العامة بأنها " الجهود التى يبذها فريق مأ 
» لإقامة علاقات الثقّة واسقرارها بين أعضائه » وبين الفريق وبين اجماهير 
الختلفة التى تنتفع بصورة مباشرة أو غير مباشرة من الهدمات الاقتصادية 
العللاقات العامة ” صناعة القرن " 
أضحت العلاقات العامة دهها82 عذاطنظ ؛ أو ما يعرف اختصار 
ب (58) عاملا هاما في نجاح أي مشروع سواء كان سياسيا أو اقتصاديا أو 
اجتماعيا او ثقافيا ولم يعد الاهتمام منصبا فى الاهتمام بالعلاقات العامة في 
نسويق السلع 78 توسع رقعة الإنتاج بل امتد الاهتمام بالعلاقات العامة إلى 


لللطصضتئئ__للل00 


النشاة - التعريف - المفهوم 
أبعد من هذا بكثير أصبحت العلاقات العامة وحملاتها تستخدم من قبل 
العديد من دول العالم لتحسين صورتبا من خلال حملات مدروسة ومنظمة 
للعلاقات العامة ء فالعلاقات العامة تمارس دورها ء» داخل المؤسسة أو 
المنشأة » وتقوم بدور كبير من خلال الدراسات والأبحاث التى من شأنها 
أن ترفع سمعة المؤسسة أو المنشأة أو تحسن من صورتها لدى جمهورها 
الحارجى . 

لقد تطورت مفهوم العلاقات العامة فى الكثير من دول العالم ويرز 
دورها فى الكثير من الشركات والمنشآت الحكومية : إلا أن دور العلاقات 
ما زال في العديد من الأجهزة الحكومية والمنشآت الخاصة محدودا فا زال 
العديد من المسؤولين وأصعاب الأعمال لايعطون العلاقات العامة الاهتمام 
المطلوب لعدم إلمامهم بالأهمية القائمة على أنشطة العلاقات العامة وحملاتها 
التي أضحت تستخدم فى العديد من دول العالم » فأصبحت العلاقات العامة 
صناعة هذا القرن من خلال الاستفادة من كافة وسائل الإعلام المتعددة 
والمتطورة لتبصير الشعوب بسياسات الدول وأهدافها ومدى مساهمات تلك 
الدول في الاستقرار والازدهار العالمى . 

أي أن هناك الكثير من المفاهيم في مجال العلاقات العامة قد 

تغيرت وتوسع نطاق الاهتمام بالعلاقات العامة من منشات حكومية 
وخاصة إلى استخدام حملات العلاقات العامة على مستوى الدول 
والحكومات فالعلاقات العامة لم تعد تلك الإدارات التقليدية ذات 
الاختصاصات المحدودة بل أضحت صناعة هذا القرن مما يستلزم على العاملين 


عمست ده 


النشاة - التعريف - المفهوم 
في هذا المجال الاطلاع على العديد من المجالات والتخصصات والثقافات 
لملاحقة التطور فى هذا المجال . 


امالات والأهداف 
لقد تعبت مجالات العلاقات العامة » وتعددت ميادين العمل فيها 
ومن هنا أصبح من الضروري الميل إلى التخصص على أسس ميدان 
النشاط والعمل كالعلاقات الدولية أو العلاقات الحكومية حسب اتساع 
الدائرة؛ أو حسب النشاط كالعلاقات التعليمية والتمافية والصناعية 
والأمنية . 
فلم تعد العلاقات موضع الاهتمام في النشاط الترويحى فقطء بل 
سعت المؤسسات التعليمية واجماعات المهنية واجمعيات واغيئات الحكومية 
إلى تعزيز دور العلاقات العامة فى ممل نشاطها . وتكوثت لهذه الغاية 
جميعات مبنية للعاملين فى حمل العلاقات العامة وأدخل موضوع العلاقات 
العامة للمنائه الدراسية وانشئت اقسام علية بالجامعات لدراسة العلاقات 
العامة» وتمنح جامعة بوسطن في أمريكا درجات الماجستير والدكتوارة في 
العلاقات العامة والاتصال » وكذلك في مدرسة العلاقات العامة 
والاتصال”دمتاةء نصن تصدده© قسة ممناداع8 عتاطسم ,4ه [آممك؟5" 
بالإضافة إلى حوالي مات معهدك أخر تقدم دراسات وتمنح شبادات في 
العلاقات العامة فى أمريكا وحدها : ومن مظاهر تقدم العلاقات العامة 
وتطورها تحسين الوسائل المستخدمة فى خاق وتحسين العلاقات العامة بما 


العلانات إلعله 


النشاة - التعريف - المفهوم 
يتلاءم مع احتياجات وحجم الوظائف وميزانية وطبيعة عمل المؤسسات 
وتاريخها وتقاليدها . 
لقد وصفت مهمة رجل العلاقات العامة بانها كسب الرضا 

" أمعكمم آه عسممءء سمتجهمظ " أي اسعالة الناس و اقناعهم ومخاصة مع 
روز الازمات الضاغطة والتى تتطلب امخاذ إجراءات سريعة وقرارات 
عاجلة : ايكون دور العلاقات العامة الوسيط بين اجخمهور وصاحب القرار ؛ 
والعمل على اقناع الناس بضرورة تفهم الظروف والتعاون مع المسؤولين 
لغايات المصالح العليا . أو القيام ملات استطلاع لمعرفة آراء الناس مسبقا 
والتجاوب معها للتقليل من رد الفعل تجاه بعض الاجراءات . وحتى لا 
تصبح العلاقات العامة موضع نقد يأنها تحاول قلب الحقائق أو الانحياز أو 
فإن جمعيات العلاقات العامة في أمريكا وأوروبا وضعت قواعد أخلاقية 
لنشاط العلاقات العامة وفلسفاتها . 
أهداف العلاقات العامة 
1. تجسير الفجوة بين الأفراد واماعات وتحقيق الادماج وخلق حالة من 

المعرفة والفهم لتوحيد الاتجاهات والقناعات . 
2. الى تتعريف يجهود اللؤسسات. وخنماتبا ء والطلب .من أقراد 

اجتمع التعاون و , تنسية 0 
3. زرع الثقة بين المؤسسات والأفراد من خلال مد جسور التواصل . 


عست ده 


النشاة - التعريف - المفهوم 


4. التفاعل الايحانى هم الأحداث وهمسايرة اهتمامات اناس ورغباتهم 


ل- 


بما لايتعارض مع الانظمة والقوانين السائدة التى تنظم الحياة العامة . 
التأثير 0 الرأي العام والعمل 0 المحافظة 0 وجود رأي عام 
مرغوب فيه تجاه المؤسسة والاستفادة من البيانات بعد تمليلها في 
ترشيد القرارات ٠‏ 

تقديم المهمات الإدارية والحدمات الاستشارية الى ساعد المؤسسة 
على تحفيذ برامجها والتخطيط لمشاريعها وفق تصور كاف ودراسة 
متأنية. 


. ويمكن القول أن دور اختصاصى العلاقات العامة في المؤسسات 


الحكومية شرح أنشطة هذه المؤسسة للمواطنين ومساعدة وسائل الإعلام 
فى تغطية أنشطة هذه المؤسسات وبالتالى فإن العلاقات العامة تسعى إلى 
إبراز الصورة المشرقة للمؤسسة في المجتمع وأنها تسعى نلحدمته وتعمل على 
صيانة مصالحه : والعلاقات العامة في هذا المسعى تقدم خدمة للمجتمع 
من خلال المشاركة في البحث والتطوير ومد جسور الثقة . 
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لعلف العاغة بدا 


النشاة - التعريف - المفهوم 


الفصل الأول 
العلاقات العامة نى الإدارة الحكومية 
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تتح 
النشاة - التعريف - المفهوم 

تحتل إدارة العلاقات العامة موقعا مميزاً فى الميكل التنظيمى 
للمؤسسات الحكومية وتختلف أهمية هذه الإدارة من مؤسسة لأخرى تبعاً 
لأهداف المؤسسة وعلاقتبا بابنمهور » وطبيعة اتلهدمات التى تقدمبا وما تبيأه 
المؤسسة هذه الآدارة من كوادر بشرية وامكانات مادية ومةحوات : 

فالوزارات التى تقدم الهدمات إلى مجتمعاتها تحرص على ايضاح 
رسالتبا ونوعية اللهدمات التي تقدمبا » ا أن تجاوب مع حاجات اجمهور في 
حدود ما سمح به القانون وما تيبسره الإمكانات . ”كأ أعما تخرص على 
تجويد اللحدمة في إطار التحديث والتطوير لموا كبة المستجدات والمتغيرات 
التي تطلب الدقة والسرعة فى الأداء . 

كا لا يمحصر اهتمام العلاقات العامة على توثيق العلاقة مع الفئات 
المستبدفة أو المتعاملة خارج إطار المؤسسة ؛ بل ها اهتمام بالعلاقات داخل 
هيا كل المؤسسة ومنتسبيباء لايجاد حالة من الانسجام والتنسيق والتكامل 
بين أجهزة المؤسسة لتحقيق أهداف المؤسسة ورسالتها . 

ومن فإن التقسيم لفروع الإدارة يتعلق أساسا بالمهام والواجبات 
فهناك قسم العلاقات الحارجية يقابله قسم العلاقات الداخلية » وني إطار 
هذين القسمين يتوزع المسؤوليات والأدوار إضافة إلى الهدمات المساندة 
التي تحتاجها الإدارة من توثيق وطباعة واتصال واشراف ومتابعة . 
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العلانات إلعله 


النشاة - التعريف - المفهوم 
بن العلاقات اللحارجية 

يختلف مفهوم العلاقات الحارجية من مؤسسة لأخرى » فالمفهوم 
السائد أن أية علاقة خارج إطار المؤسسة تصنف على أنها علاقات خارجية 
؛ ولو كانت مع مؤسسات وطنية داخل البلد الواحد . ولا يسرى على هذا 
التصنيف على الجِان الحكومية المشكلة من وزارات ومؤسسات عديدة بناء 
على الانظمة والقرارات الصادرة من الجهات الختصة لتنفيذ مبام محددة إذ 
يقتصر دور العلاقات العامة في هذه المؤسسات على التنسيق والتنظيم دون 
التدخل ف عمل هذه النجان ؛ وما يصدر عنها من مقررات وما يعهد إليه 


من مسؤليات ٠‏ 
واذا ما أخذ بالمفهوم السائد للعلاقات اللحارجية فإن أبرز المهام 
المسندة فى هذا الجال هى :- 


9 تمي المؤتمرات والندوات والاحتفالاات والمعارض ٠‏ 

2. الراسم واستقبال الضيوف . 

8 5 نشطة المشتركة مع الوزارات والمؤسسات . 

يتطلب الإعداد للمؤتمرات شكل جنة محضيرية تتفرع هنبا عدة لجان 
يكون دور العلاقات العامة فيها الاشراف عل توجيه الدعوات والتأكيد 
على المشاركة بعد الحصول على معلومات مفصلة من حيث العناوين 
وارسال الوثائق الأولية والتى يضمن تحديد زمان ومكان المؤتمر والرعاية 
ومدته واحاور وموعد إرسال الاحاث والتقرير ليصار بعد ذلك إلى استكال 


اعم ست ده 


النشاة - التعريف - المفهوم 
الترتيبات فيما يتعلق بالاستقبال والضيافة وتجهيز المرافقق من القاعات 
والمركز ومنبا المركز الإعلاي وتجهيز المطبوعات اضافة إلى اللخدمات المساندة 
كالحركة واعداد المواد والنشاطات المصاحبة » محيث تعولى الجان الفرعية 
انجاز المهام الموكلة إليها ويمكن تسجيل كل المعلومات بالكمبيوتر للاحاطة 
بكل التفصيلات » وهذا بسرى فى محجال الاعداد للندوات والنتديات 
والحلقات النقاشية وورش العمل ؛ آأما الاحتفالاات فهى أما احتفالات 
خاصة بالمؤسسة أو احتفالات وطنية تشارك فيا جهات عديدة وهنا يبرز 
دور العلاقات ف التنسيق والإعلان عن الفعاليات ومواعيدها ومخاصة إذا 
كانت تجري فى أماكن عديدة وضمن فترة زمنية محدودة وبمشاركة واسعة . 
أما المعارض فتتطلب اعداداً جيداً من حيث اختيار القاعات 

المناسبة وأدوات العرض والمواد المعروضة والكتيبات والمنشورات 
الايضاحية وإعداد الإفلام المصاحبة » واستخدام أجهزة العرض السائدة 
وتدريب الفريق المشرف على المعرض مع الأخذ بعين الاعتبار الجهد 
الإعلاني والدعاني للتعريف والترويج . 
المراسم واستقبال الضيوف 

إن ترتيبات المراسم واستقبال الضيوف والاشراف على إقامتيم من 
الممهمات التى اسند إلى العلاقات العامة . وهذا يتطلب استكال المعلومات 
عن تخصيات الزوار وبراح الزيارة ومواعيد السفر وتوفير وسائط النقل 
وإعداد النشرات التعريفية لتقديم المعلومات الكافية للزائر. 
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لللسصتئللل000 


النشاة - التعريف - المقيرم سس 
وهذا يتطلب التنسيق مع الجهات ذات العلاقة و مخاصة مع الضيورف 
الر>ميين ومراعاة البروتوكول وفق الاعراف الدبلوماسية ولمحصول على 
المعلومات لابد من الرجوع إلى الجهات المختصة ومخاطبتبا عن طريق وزارة 
انار جية قُِ حالة الاتصال مع البعثات الديلوماسية المعتمدة ٠.‏ 
إن بناء قاعدة يانات بمعلومات مفصلة وموثمة سبل مبمة رجل 
العلاقات العامة ومنبا ما يتصل بالإعلام والشعارات وكابة الاسماء بدقة 
سواء ما يتعلق بالدول أو المنظمات . 
الانشطة المشتركة مع الوزرات والمؤسسات 
خطلب إقامة الفعاليات الكبرى أو الانشطة تظافر الجهود لعدد 
من الوزرات. والمؤسسات حسب الاختصاصات كالماسيات الدينية 
والاحتفالات الوطنية والفعاليات الرياضية والثقافية » وفى مثل هذه الحالة 
نتولى كل وزارة ومؤسسة إنجاز المهام المتعلقة باختصاصبا ولكن في إطار 
التنسيق والتكامل 5 
أما العلاقات الداخلية فيمكن حصرها في الانشطة التالية . 
1. الانشطة الخاصة بالوزارة أو المؤسسة كالمهرجانات وحفلات التخريج 
وت 32 المبدعين وإقامة المعسكات 4 العيام غملات التوعية ٠.‏ 
لنت براح الإرشاد والتوجيه واتثقينف وعقد الندوات والمحاضرات ملمسى 


الوزارة . 


جلتكي]اي_لللل00 


النشاة - التعريف - المفهوم 

3. الدراسات والايحاث المتعلقة بجال عمل الوزارة والاشراف على 
اعدادها وتوزيعها وتلقى المقترحات والأفكار والتواصل مع مختلف 
الأجهزة والإدارات والتعريف بمهامها وواجباتبا لكافة منتسبى الوزارة 
للاستفادة من الامكانات واللحيرات فى إطار تكامل الأداء . 

4. النشاطات الترفيهية لمنتسبى الوزارة ٠‏ 

5. الهدمات الاجتماعية مثل المشاركة والتواصل فى حالات المواساة 
والتبنئة وزيارة المرضى وتقديم المساعدة وتهيل الأجراءات في انجاز 
المعاملات ويمكن إعداد تماذجح لتبليغ عن الحالات وما ٍ 
الإجراءات الواجب اتباعها لتعزيز روح التكافل والتضامن بين 
العاملين . 

6. الاهتمام بشؤون المتقاعدين والتواصل معهم والاستفادة من خبراتهم 
والتشاور معهم ؛ واشعارهم باهتمام الوزارة بم ورعاية شؤو:هم 
الحكومية » حيث أسعى إلى تطوير هذا المرفق » والارتقاء باداء 

العاملين فيبا لتحقيق الأهداف والغايات التى تسعى لما هذه الإدارات في 
المدى القريب والبعيد » وي هذا العرض مقارية ضرورية للعلاقات العامة 
من حيث النشأة والمفاهيم والأهداف والمجالات ٠‏ مع التوقف عند 
العلاقات العامة فى الإدارات الحكومية والمهام التي لعفم ما والمجالاات 
التى تعمل من خلاها ء وأفاق التطوير لتفعيل إدارات العلاقات العامة لما 
تشكله من أهمية قصوى في زيادة الحيوية والتفاعل في الجهاز الإداري ٠‏ 


تعدف الععةظ م 
النشاة - التعريف - المفهوم 

لا استطيع المؤسسات واليئات أن تحقق التجاح والاسرار 
واكتساب تأييد الجماهير إذا اكتفت بالعمل فقط على جودة الإنتاج ورفع 
مستوى انهدمات وخفض الأسعارء ولم تسع في الوقت نفسه إلى العمل 
على توفير نوع من العلاقات العامة ينقل الصورة الصادقة والحقيقية عن 
المنشأة إلى اجماهير المتصلة بها بحيث يتم من خلال تنظيم متخصص داخل 
الحيئة أو المئسسة تفمما تكون غجتمة الأولى تخطيط العلاقات العامة مع 
المهورء فلقد أثبتت البحوث والدراسات أن الأموال التى تصرف على 
العلاقات العامة تعود بغائدة أكيدة تفوق مرات كثيرة ما أنفق على وسائل 
أخم ىَْ قُِ المنشأة. 

لذلك تلجأ اليئات والمؤسسات والمنظمات إلى إنشاء أقسام وإدارات 
داخلها تخصص ف العلاقات العامة ونستخدم فيا اللحبراء المتخصصين في 
العلاقات العامة» وتوفر لحم الإمكانيات والأدوات والوسائل والمعدات 
والأموال التى تضمن هذه الأقسام الإدارات القيام بوظيفتها وأداء دورها 
بكفاءة ونجاح ء وقد أكععق أقسام وادار ات العلاقات العامة الان من 
أهم الأقسام والإدارات في الميئات والمؤسسات التجارية والصناعية 
وكذلك فى الأجهزة الحكومية. 

ومن أبرز تعريفات العلاقات العامة وأدقها الى يمكن الاعتماد عليها 
واكتسبت ثَّة وعراقة هي التعريفات الآنيقرظ 2 
تعريف المعهد البريطانى للعلاقات العامة: 


' أحجمد كال أحمد؛ العلاقات العامة؛ الطبعة الثانية: القاهرة؛ مكتية القاهرة الحديعة: 1992م. 
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التعاة - التعريف - المقيوم سس 


المنشأة وجماهيرها" 
تاكتاطماوةء مغ )رمل]اء لعسصنتأكتد لسمد لعصصدام ,بعنخمعءءطناعل عذال 
قت وعء لاع عستلصة]ئعل0ضن لتناناحه صنتفغصنتهقدم لترن 
.5ع نأحايام 5 )ز لصة دمأ تعتصجوءه 

تعريف جمعية العلاقات العامة الأمريكية: 

"شاط أي صناعة 6 اتحاد أو هيئة أو مبنة أو حكومة أو أي منغأة 
أخرى ىُِ بناء وتدعيم علاقات سليمة ومنتجة ينبا وبين فئة من اجمهور”. 
تعر يف اجمعية الدولية للعالاقات العامة: 

"وظيفة إدارية ذات طابع مخطط وهستمر عدف من خلا ها 
المنظمات والطهيئات العامة واتخاصة إلى ا والمحافظة 0 هو وتعاطنف 
وتأيد اولك الئ متم بهم وذلك عن طربق تقييم الراي العام و 5 
من اجل ربط سياستبا وإجراءاتبا قدر الإمكان لتحقيق تعاون مثمر ا كبر 
ومقابلة المصالح العامة بدرجة أكفاً عن طريق المعلومات الخططة ونشرها”. 
الدكتور: إبراهيم إمام 

هي فن التأثير فى ابماهير بوسائل الإعلام امختلفة بغاية تعبئة المشاعس 
وكسب التأييد لصاح شخصية أو قضية أو مؤسسة"* 


* إبراهيم إمام: فن العلاقات العامة والإعلاع؛ الطبعة الثانية؛ القاهرة: مكتبة الاتجلو المصرية؛ 
8ام. 
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العلاف اعاعغط_م-م 
النشاة - التعريف - المفهوم 

الدكتور مود الجوهري: 

"عرف الدكتور ممود الجوهري العلاقات العامة بأنها "فن معاملة 
اجمهور وكسب رضائه أو الن الذي رمم الطريق الحصول ع رضا اجماهير 
و نحقيق المصلحة العامة”. 

وأوضع هذا التعريف التركيز على أن العلاقات العامة فن يحتاج إلى 
مبارة وحسن تصرف وتجويد مستمر في تعاملها مع ابخمهور وتحقيق كسب 
ثقته على أن يتم ذلك وفقا لسياسة مرسومة ومخططة للعصول على تلك الثقة 
والوصول إلى تحقيق مصلحة اجانيين. مود عمد الجوهري ) دايل العلاقات 
العامة للمؤسسات والشركات» القاهرةء الدار القومية للطباعة والنشى 
4 | م. 
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أولا : تعريف العلاقات العامة : 

ظهر مصطلح العلاقات العامة دهتاةاع8 عناطنقرابة نهاية القرن 
التاسع عشرء وشاع استخدامه في منتصف القرن العشرين) وتعددت 
تعريفاته: وبالرغم من شيوعه في أوساط الأعمال إلا أنه كان يستخدم 
لوصف مجموعة متنوعة وواسعة من النشاطات مما ألبسه غموضا وابباماء فها 
هر قاموس (وإستر'إتقدهتء01] عغدنوء0011) 'وءل[18 وأرعؤؤاء لاا ) يعرف 
العلاقات العامة بأنبا مجموعة من النشاطات تقوم ببا هيئة أو اتحاد أو 
حكومة أو أي تنظيم في البناء الاجتماعي: من اجل خاق علاقات جيدة 
وطيبة وسليمة مع اجماهير المختلفة: التى تتعامل معهاء جمهور المستبلكين 
والمستخدمين وحملة الأسهم: وكذلك اجمهور بوجه عامء وذلك لتفسير نفسبا 
للمجتمع حتى تكتسب رضاه . 

وأهم ما أشار إإيه هذا التعريف هو انه نم يمقصر العلاقات العامة على 
نوع معين من المؤسسات أو الأجهزة أو على نوع معين من المهن» بل أنه 
أوضح أن العلاقات العامة تمارس في كافة المؤسسات والأجهزة الختلفة» 
سواء كانت حكومية أو غير حكومية» صناعية أو تجارية أو خدمية أو 
غيرهاء كا أن هذا التعريف اهتم بتوضيح ادف من العلاقات العامة وهو 
تكوين علاقات طيبة بن تلك المؤسسات وبين اجماهير التي نتعامل معها أو 
نعصل بباء حتى تكتسب تلك المؤسسات في الباية رضى المجتمع الذي 
تعيش فيه. كأ أن هذا التعريف ل يغفل نوعية الجماهير؛ سواء كانت الماهير 
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انعا - افعريف - للقيوم 4686098 للم 
الحارجية (ممولين 6 مستبلكين) 3 اجماهير الداخلية» أي أوك العامليئن ُْ 
هذه المؤسسات . 


ويؤخذ عبل هذا التعريف أنه اعتبر العلاقات العامة نشاط من جائب 
المؤسسات» واستخدام كلمة نشاط فيه خلط بين مفهوم العلاقات العامة 
واستخدامبا مرادف لبعض وظائفها مثل الإعلام والدعاية والإعلان عن 
المنظمة؛ ولكن مفهوم العلاقات العامة أوسع واشمل من مفهوم هذه 
المصطلحات» كا أن هذا التعريف اعتبر العلاقات العامة نوعا من النشاط 
الإناني دون أن يضفى عليها طابع الفن أو العلء فهو لم يحدد الأسس 
العلمية التى تقوم عليها العلاقات العامةء باعتبار أن العلاقات العامة لا تقوم 
على الارتجال» بل أنها تقيس وتحلل ومخطط وحفذ وبتابع وتقيم: ويتطلب 
الميام بها أخصائيين مدربين على عملياتها . 

ومن التعريفات ما اعتبرت العلاقات العامة جهوداً تبذل لكسب 
اهورء فقد عرفها (كرستيان) بأنها الجهود التى تبذل للتأثير على ابمهور 
عن طريق وسائل الإعلام الختلفة: حتى تكون إديبا فكره سميحة عن 
المؤسسة فيساندونها في أزماتها ويعضدونها في أهدافها ويشجعوتنها في نشاطها. 

وعرفها معهد العلاقات العامة بأمبا الجهود المخططة والمقصودة 
والمدعمة لإيجاد التفاهم والثقة والمحافظة على التفاهم المتبادل بين المنظمة 
وجمهورها. 
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النشاة - التعريف - المفهوم 
ثانيا : فلسفة العلاقات العامة 


العلاقات العامة متعددة بتعدد أوجه النشاط الإنسانى» وتعدد الماهير 
أو اخماعات الصغيرة في امجتمع الإسانيء فهناك العلاقات العامة الحكومية؛ 
والتجارية: والصناعية؛ والعسكرية» والسياسية؛ ولكن كل هذه الأنواع 
والأقسام تجعها ظسفة ومبادئ عامة واحدةء وتستئد إلى أصول فنية 
واحدة؛ وليست في حقيقتها إلا تطبيقا للقواعد العامة للعلاقات العامة؛ مع 
مراعاة الظروف والأحوال في المجال الذي تطبق فيه فالوسائل التى تتبع 
فى العلاقات العامة واحدةء والأدوات واحدةء كوسائل الاتصال بالجماهيرء 
وهي وكالات الأنباء والصحافة والإذاعة والتلفزيون والسينماء أو غير ذلك 
من الوسائل الأخرى كالاتصالات الشخصيةء وه جميعا تعمل على بلورة 
الأفكار وتقريب الأذهان. والعلاقات العامة جميع أقساما تف على 
اتجاهات اجمهور وتدرس نفسية وطرق التأثير فيهء وقيادة الرأي العام 
وطرق التعامل معه؛ وكسب ثقته: أما ما هو مثار اختلاف» فهو ابمهور 
الذى تبه إليه العلاقات العامة . 
ثانا : أهمية العلاقات العامة 

تبرز أهمية العلاقات العامة في أن المنشات الصناعية تنتج العديد من 
السلع التى تبدف إلى إيصاها إلى أيدي المشترين والمستشمرينء وه في ذلك 
ترتبط بالموردين والمنشات الأخرىء التى نتعاون معهاء وتمدها باحتياجاتها 
امختلفة» بالإضافة إلى احتياج جمهورها الداخلى» الذي يمثل في الموظفين 
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النشاة - التعريف - ايوم سد 
والعمال» إلى من يربطهم بالمنشأة وأهدافها ويحببهم فيباء ويزيد من 


إخلاصهم وولائهم ها . 

وتبدو أهمية العلاقات العامة فى أن المنشأة تسعى دائما إلى تفية هذه 
الاتصالات وتكوين الاراء حول السلع التى تنتجها المؤسسة» واذا لم تكن 
إدارة العلاقات العامة في المنشات الصناعية على مستوى على عال من 
الحبرة والكفاءة فلاشك أن علاقاتها مع جمهورها الداخلى واللحارججي سوف 
يتأثر بذلك» وقد يحدث أن تواجه المنشأة بمواقف سيئة وصعبة تحتاج إلى 
القدرة واللباقة و الحكة فى معاجتباء حق لا يظهر أي رأي مضادء أو 
كراهية للمنشأة و منتجاتباء وبخاصة في مجالات النافسة» والتى يسعى فيها 
المتنافسون إلى إطلاق الشائعات والتشورشس ضد المنشات الأخر ىغ وهنا 
تبرز أهمية العلاقات العامة فى مواجهة هذه الصعوبات. 

وتبدو أهمية العلاقات العامة كذلك فى المنشآت الخدمية» فقد تكون 
اللهدمة التى تقدمها غير ضرورية بالنسبة للفردء أو قد تكون هناك بدائل 
2 من دور العلاقات العامة .فإذا ما أهملت شركة طيران - 
مثلا- الاهتمام بعملائباء وعرت عن تقديم اللهدمات على الوجه المرضى؛ 
أو عدم قيام طائرتها بالإقلاع في مواعيدها المحددة: فلا شك أن المسافرين 
سوف يتوجهون نحو شركات الطيران الأخرى؛ التى تقدم أحسن انيد مات 
بنفس التكلفة» بل وربما اقل . 

ونتضح أهمية العلاقات العامة فى مجال المنظمات الحكومية؛ حيث 
تقوم بدور مبم في تحسين العلاقات بين الحكومة أو الوزارة واججمهرر» فعن 


مت للم 
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طريقها مو الشعور بالمسئولية لدى المواطنين» وبالتالي تحويلهم إلى جمهور 
ايجابي متعاون مع الحكومة. ولقد نمت العلاقات العامة وتطورت تغهوم 
إداري» وكوظيفة حيوية فى المنظمات الحكومية؛ فى الدول المتقدمة» 
خلال الثلاثين عاما الماضية . 
العوامل والتغيرات التي ساهمت فى ظهور عم العلاقات العامة وتطورها 
والتي كان من ملامحها ان تمع الحديث شبد تغيرات واسعة في 
شكله وتكوينه وطبيعته من النواحي السياسية والاجتماعية .ولعل أهم هد 
العوامل والتغيرات : 
١.ازدياد‏ كبير فى قوة ونفوذ الرأي العام خاصة فى المجتمعات 
الديمقراطية» وهذا التطور في تزايد مستمر من عام إلى آخر؛ فت تستمر 
الحكومات في الك لابد من أن تبذل محاولات لكسب ود اجماهير 
الشعبية. وتأبيد ابمهور للحكومة وثقته فيبا ومحبته ها عامل أسامي لنجاح 
الحكومة؛ وتحاول الحكومة المساهمة في تكوين رأي عام سليم واعي: 
عن طريق عمليات الإخبار الصادقة؛ الحادفة إلى تعليم اجمهور الطرق 
السليمة لمحصول عل الهدمات التى تؤديبا الأجهزة الحكومية. وبذلك 
تسعى الوزارات والمصالح والفيئات الحكومية الختلفة إلى تحقيق التفاهم 
ينها وبين اجماهير المتعاملة معها. فضلا عن ذلك: فقد ظهرت قوى 
مختلفة» تحاول كل منبا جذب الرأي العام ها مثل النقايات المهنية 
امختلفة» والانحادات والفرق التجارية واجمعيات التعاونية وغيرها. ذلك 
كان لابد من الاهتمام بالرأي العام ودراسته والتعرف على خصائصه 
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وتوجيبه الوجهة الصحيحة؛ مما فيه صالحه وصاللح امجتمع ومنظماته؛ 
كلك الحال بالنسبة للمؤسساتء فى جح في أعماها لابد أن تكون 
على اتصال دام باجماهير التى عامل معها والمجتمع الذي تباشر فيه 
نشاطها. 

2. توسم مجم المؤسسات الصناعية والتجارية وازدياد التنافس 
يينباء فأصبح وجود الشركات الضخمةء ذات التجهيزات الآلية 
الكبيرة» التى يعمل عليبا الاف العمال؛ وتنتج إنتاجا ضما من السلع» 
وتعامل مع الملايين من البشر في بقاع العالم المختلفة» من مظاهر امع 
الحديث. هذه التغيرات في حجم المؤسسات جعلها في حاجة ماسة إلى 
أن تحقق اتصالات سليمة ببذه الأعداد الكبيرة من اللجاهير الختلفة: 
وان تمظم برناجا وترسم خططاء سير في ضوءّباء في مجال العلاقات 
العامة. 

دفي ظل هذا التحول الصناعي والتجاري الضخمء نظم العمال أنفسهم 
في نقابات واتحادات تمع كلمتهم وتدافم عن مصالحهم؛ والمييّطة 
هذه النقابات في الأمم الصناعية المتحدث الرسمى بامم العمالء 
وأصبح لا من القوة والنفوذ ما جعل أصعاب الأعمال يخشون بطشبا 
ويقبلون مراضاتها. 

4. التحول الذي حدث ف المجتمعات» من اعتماد اقتصادها على الزراعة 
إلى الاعتماد على الصناعة» صاحبه تحول أيضا في السكان أنفسهم؛ 
فا نخفضت نسبة سكان الريف» وارتفعت نسبة سكان الحضر والمدن» 


0 
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وأصبح هذا التحول يحتاج إلى جهود إعلامية #ضخمة لمواجهة التغير 
الاجتماعي والعمل على استقرار المجتمع و تحقيق مصاحه. 

5. تطورت وسائل الإعلام و النشر تطورا حضماء نتيجة للتقدم الفري 
والفنى والتقنى الكبيرء فهناك تطور تقنى في الطباعة» وني إخراج 
الصحف والمجلات»: 5 ظهرت وسائل إعلام لم تكن معروفة فيما 
مضىء كالأفلام السينمائية والراديو و التلفزيون» مما سبل من مبمة 
العلاقات العامة في الاتصال بالجماهير الختلفة» واستخدام الوسائل 
الملائمة مع ماهير المتنوعة» وفى الأوقات المناسية. 


رابعا: نشأة وتطور العلاقات العامة 

منذ نشأة المجتمعات الإضانية البدائية كان رب الأسرة هو الذي 
يسوس العلاقات بين أفرادها ثم انتقلت هذه المهمة إلى رئيس القَبيلة أو 
العشيرة داخل نطاق تلك القيلة / العشيرة» وكانت تلك العلاقات التي 
يديرها زعم القبيلة أو العشيرة تدور حول الإبلاغ عن أخبار الحروب أو 
الزواج أو الوفاة أو العملء وكان يستخدم في توصيل هذه المعلومات 
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والأحداث وسائل بدائية أيضا تمثل في الطبول أو الرقص أ حركات 
جسمانية معينة أو غيرها من الوسائل البدائية في التعبير” 
عصر الحضارات الإضانية القديمة فقد تعدل أسلوب ممارسة أنشطة 
العللاقات العامة: 
الحضارة الفرعونية: 

كان الاهتمام منصبا على تسجيل الأعمال الحامة لكل فرعون؛ على 
حوائط وآعمدة المعابد الكبيرة وداخل المقابر التى كانت تحظى باهتمام 
خاص إدى أفراد الشعي. 

وكان الكهنة هم الوساطة التى تتولى الاتصالات بين الفرعون 
باعتباره ملكا وبين أفراد الشعب وكان هؤلاء الكهنة يقومون بالإمساك 
مخيوط العلاقات العامة داخل المملكة أو الإمبراطورية التابعة للفرعون؛ 
ودستخدمون فى ذلك أسلوب الاجتماعات الى كانوا يعد ونبا فى المعابد؛ 
وكذلك أوراق البردي: ويحختارون المناسبات الشعبية أو الدينية مثل مواسم 
الحصاد أو موسم فيضان النيل لتوصيل المعلومات والتوجيبات من الفرعون 
إلى الشعب. 


في عصر الحضارة البابلية وحضارة آشور في أرض العراق القديم: 


3 5 اهم إمام؛ العلاقات العامة واجتمع 5 القاهر 5 مكتبة الالو المعر ب 8ام. 
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فقد شبد توسعا في استخدام الورق كأداة لتوصيل المعلومات 
والأخبار بين أفراد الدولة» ونشأ ما يمكن اعتباره صحفا تسجل فيها 
الأحداث السياسية والعسكرية للمجتمع وكذلك كان يسجل فيا ما كان يود 
الملوك والأمراء إبلاغه للناس. كما كانت تستخدم الأعياد والمناسبات 
لإبلاغ الناس بالأخبار الخامة 
الحضارة اليونانية: 

فقد اعتمدت في توصيل الأخبار وبث الأفكار على فن الحطابة في 
طرح أفكار الفلاسفة اليونانيين» وكذلك أسلوب اللمؤتمرات والاجتماعات 
التى كانت تشبد مناظرات بين أصحاب الفلسفات المختلفة وذلك لكسب 
5 الرأي العام لفلسفة ما. 
الحضارة الرومانية: 

فقد اهتمت بما يعرف اليوم بتعبير (الرأي العام) ورفعت شعار 
(صوت الشعب من صوت الله) أو إن إرادة الشعب هي من إرادة الله؛ 
وقد نشط فى هذا المجال كل من الشعراء والأدباء الذزين كاأنوا يتولون توجيه 
اجماهير إلى أعماهم؛ واستخدم يوليوس قيصر (صحيفة) لنشر نشاط (مجلس 
الشيوخ) والتروي للمبادئ والقيم التي كانت سائدة فى تلك الحضارة. 
الحضارة الاسلامية: 

فقد اعتمدت في دعوتبا إلى الدين الجديد (الإسلام) على الإقناع 
وإقامة البينة والدليل المعنوي والمادي: واعتمد أسلوب الشورى في اتخاذ 
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القرارات ونشر الديبن من خلال دعاة متنورين ف المساجد ومن خلال 
الاحتفالات الدينية والاجتماعية المختلفة. 
انيا: العصر اللحد يث: 

ونقصد به الفترة منذ أواخر القرن التاسع عشر وحتى الآن: فقد 
أسبمت بعض العوامل والأحداث (قيام الحربين العالميتين - الأزمة 
الاقتصادية الكبرى - الثورة الصناعية - زيادة الوعي والتعلم لدى 
الأفراد- التقدم الحائل فى وسائل الاتصال) كل هذه العوامل وغيرها 
ساهمت في بروز أهمية أنشطة العلاقات العامة.* 

وفى الحقيقة فإن فترة ما بين الحربين العالميتين قد شبدت بالفعل 
النشأة الحديئة للعلاقات العامة من حيث الفلسفة الفويةء» ؟! شبدت إنشاء 
جمعيات للعلاقات العامة» وأصبحت العلاقات العامة ذات فك وتطبيق 
متطور ونذك فى هذا المجال أحد الرواد الأوائل أصعاب الفضل فى ظهور قكر 
ناضج للعلاقات العامة هو (إيفى لي) الذي يمكن أن يعتبر بحق (أبو 
العلاقات العامة الحديئة)» والذي جح في وضع اسس وبراعج للعلاقات 
العام لأغلب الشركات الأمريكية منذ عام 1903 وما بعدها كا مجح في 
أن يصبح أول من استخدم الإعلان كوسيلة من وسائل ممارسة أنشطة 


. ادوارد؛ بعر لير وأخرن؛ العيلاقات العامة فن؛ تربجية وديم فلسطيئنٌ وححجسيل خلية» الغاهرة:. 


دار المغار ف»؛ في سنسة فرانكلين؛ 9إم. 
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العلاقات العامة وتمفيذ برامجها وإخراجها من بعض الأزمات مع بعض 
فئات اجمهور. 

وقد دعا (ايفى لي) (6م.! (10) 1903م إلى أن تقوم المنظمات 
والمؤسسات بإعلان سياساتبا يجمهور وآن تطلعه ع الحلفيات والدواعي 
التي استند إليها فى محديد أهدافها باعتبار أن ذلك بعتبر أفضل من لك الال 
للشائعات والأقاويل يتداوها الناس عن المنشأة”. 

كما دعا (ايفي لي) إلى ضرورة أن يكون نشاط العلاقات العامة في 
اتجاهين بحيث يحترم وجهات نظر اجمهور التى تشكل الرأي العام وأن على 
العلاقات العامة أن تكون همرة وصل بين إدارة المنشأة واجمهور بحيث 
تكون حريصة على إيجاد توازن بين مصالح الطرفين» وني هذا المجال اقترح 
(ابغي) (6ما 1097) مشروع (إعلان اللمبادئ) الذي يؤكد على ضرورة 
مراعاة وجهات نظر اجمهور واحترامها عند وضع خطط وسياسات المنشأة. 

ومن العلماء الآخرين الرواد الذين كانت لهم جهود عظيمة في مجال 
العلاقات العامة كل من آموس كندال وادوارد بيرنيز والتون هايو وجون 
هيل وغيرهم من العلماء الأفذاذ (1929م). 

بعد ذلك تطورت العلاقات العامة تطورا كبيرا وأنشثت جمعيات 
كثيرة متخصصة فى مجال العلاقات العامة مثل معهد العلاقات العامة 


* ادوار. ييرنيز واخرين: العلاقات العامة فلن: ترجمة ودبع فلسطين وحسين خليفةء القاهرة؛ 
دار المعارف» مؤسسة فرانكلين؛: 1959م. 
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البريطانى (عام 1948) تم إنشاء أول كلية متخصصة للعلاقات العامة - 
في جامعة ميرلاند (:811) عام 1949م: ثم أنشئت جمعية العلاقات العامة 
الأمريكية» وفى عام 1955م أعلن عن إنشاء جمعية العلاقات العامة الدولية 
وتبعها إنشاء جمعيات ممائلة للعلاقات العامة فى العديد من الدول 
6 

الأوروبية". 

نخلص من ذلك أن العلاقات العامة مرت بتطورات عديدة ساعدت 
على انتشارها وتطورها لكسب ثقة اجماهير وتحقيق ربح مادي ومعنوي يعود 
على المؤسسات الاجتماعية والهدمية ومن أهم تلك التطورات ما يلى: 
أهم تطورات الى ساعدت على بأورة عَلم العلاقات العامة: 

1 لم تعد العلاقات العامة مجرد أنشطة أو مجهودات يقوم بها أناس غير 
متخصصين: بل أصبحت مبنة طا عملياتبا وماحلهاء يقوم بها 
متخصصون 5 عم العلاقات العامة. 
الاتصال - أقسام العلاقات العامة)؛ 

3. كونت العلاقات العامة نفسبا قاعدة معرفية اسمّدت أصوها من 
العلوم انفسية والاجتماعية والآدارية هم اجمهور و خصائصه 
النفسية والعيم التي ع تصرفه . 


* حسن محمد خير الدين (1986) العلافات العامة (المبادئ والتطبيق) مكتبة عيبن شخمس؛ 


الماهرة. 


العلانات إلعله 5 
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4. امتدت ممارسة العلاقات العامة من المؤسسات العملية والتجارية إلى 
المؤسسات وافيئات الاقتصادية والمالية. 
5 أصبحت العلاقات تمتد على الأسلوب العلى في ممارسة أنشطتها 
اختلفة. 
6. أصبح للعلاقات العامة جمهور خارجي إلى جانب اجمهور الداخلى. 
7 أمكن بلورة مفهوم العلاقات العامة بحيث أصبح واضحا الفرق بينه 
وبين غيره من المفاهيم الأخرى التى قد يمختلط على البعض الفرق بينهم 
مثل الدعاية والإعلان والشائعات . 
خامسا: حاحة العلاقات العامة 
دراسة روبينسون إلى حاجة العلاقات العامة للعناصر الستة التالية : 

. فهم عملية الاتصال من الناحيتين النظرية والتطبيقية فالاتصال هو 
الوظيفة الاولى لرجال العلاقات العامة فى المؤسسات المختلفة والمقصود 
بالاتصال هنا الإعلام الصاعد من اجماهير إلى الإدارة عن طريق 
البحوث ؛ والرسائل الموجهة من المؤسسة إلى اجماهير ببدف كسب 
التايد والتفاهم . 


” جان هونسمان: العلاقات العامة» ترجمة قربد انطويوسء» ييروت؛ منشورات عديدات؛: 
0م 
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2. معرفة الاساليب النظرية والعلمية لتشككل الاتجاهات وتغييرها وهذا 
يتطلب فهم الساوك البشرى الذي يعتبر الموضوع الرئيسى للدراسات 
الاجتماعية والتفاهم . 

د. القدرة على التخطيط والتدريب على المهارات الإدارية والتنسيق مع 
الاخرين وهذا يطلب توافير خلفية علمية في إدارة الاعمال لدى رجال 
العلاقات العامة . 

4. ضرورة رفع العلاقات العامة الى مستوى الإدارة العليا عقبراحج 
العلاقات العامة لا بد ان تكون متسقة مع سياسات المؤسسة ٠‏ كأ ان 
سياسات المؤسسة يجب ان تلتقى مع مصالح اجماهير الختلفة والتي يجب 
ان متحدد من خلال محوث العلاقات العامة ٠‏ 

5. اهمية العنصر الاخلاى فى مارسة انشطة العلاقات العامة » وهذا 
يتضمن الفلسفة العامة للمنظمة » واحسابمبا بمسؤيتبا الاجتماعية : 
والتزامبا بالصدق فيما يصدر عنبا من معلومات . 

6. ضرورة التعرف على رجع الصدى لانشطة العلاقات العامة لتقويم 
مدى فعاليتبا في تحقيق الاهداف والتغلب على المشكلات التى تتعامل 
معها , 

وفى راي روينسون أن العلاقات العامة ما هي الا ممارسة تطبقية 
العلوم الاجتماعية والساوكية . وهو إذلك يربط بين تطور العلاقات العامة 
وتطور هذه العلوم ء ويقول انة رغم العلاقات العامة من ماض بعيد فان 


تاريخها حديث جدا . 


عمست ده 
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وقد استخلص روييسون من دراسة السابقة التعريف التالى : 
"العلاقات العامة كع اجتماعى وساوكى تطبيقى هي تلك الوظيفة 
التي تضمن: 
1. قياس وتقويم وتفسير انجاهات اجماهير المختلفة التي طا بالمنظمة . 
2. مساعدة الإدارة في تحديد الاهداف الرامية الى زيادة التفاهم 
والوفاق بين المنظمة وجماهيرها » وقبول هذه اجماهير للمنتجات 
المنظمة وخططيها وسياساتا والافراد العاملين 5 ٠.‏ 
3. تحقيق التوازن يبن اهداف ومصالح واحتياجات الجماهير الختلفة 
التى ها صلة ببا 
4. مخطيط وتعفيذ وتقويم البراح لكسب رضا الجماهير وتفاهمها . 
وهذا التعريف ف رأبى ‏ هو أكثر التعريفات دقة وشهولا 
اوظائف العلاقات العامة » كا انة استند الى أساس علمى يمثل في الدراسة 
التحليلية التى قام بها صاحبة ولاشك انه استفاد من التعريفات السابقة 
ليحقق لتعريفة الوضوح والتكامل . وا كد هذا التعريف على مسؤولية جميع 
العاملين بالمنظمة في محقيق التفاهم والوفاق بين المنظمة وجماهيرها ويتضح 
ذلك من قولة ((مساعدة الإدارة ىُْ تحديد الاهداف الرامية الى زبادة 
التفاهم والوفاق بين المنظمة وجماهيرها وقبول هذه ابجماهير لمنتجات المنظمة 
وخططها وسياساتها والافراد العاملين بها )). 
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ويتضح من التعريفات السابقة ان العلاقات العامة عملية مستمرة 
ومخططة كيز بأربعة راحل رئيسية هي : البحث وجمع المعلومات 
والتخطيط » الاتصال » ثم التقوم هذه هي العلاقات العامة كأ ينبغي ان 
تكون هن الناحية العلمية ٠.‏ ولكن يحدث احيانا ونتيجة لعدم الاعتراف 
الكامل بأهمية العلاقات العامة فى بعض المؤسسات والمنظمات ان تأخذ 
العلاقات العامة طابعا ارتجاليا فتنشط حينا وتخضر احيانا ولا يفهم من 
وظائفها سوى النشر سواء كأن اعلاما او دعاية » ثما جعل البعض لط 
بينبما وبين فنون الاتصال الأخرى كاعلان والدعاية ولاعلام ومن المؤكد 
ان هذه الفنون الاتعدو ان تكون ادوات ووسائل تستخدمبا العلاقات العامة 
في نقل رسائلها الإعلامية والتاثيرية ليجماهير العلمية التى اتستند اليها ما يبجعل 
امييز العلمى بين هذه الفنون ضروريا لتوضيح مفاهيمها واوجة التدخل يينها 
في مجالاتبا الحددة وخلفياتبا ضروريا لتوضيح مفاهيمها واوجه التدخل 
ينبا فى مجالات التطبيقيه . 

الإعلام : 

يقصد بالإعلام نقل الاخبار والمعلومات الجديدة التي تهم اجمهور في 
وقت معين . فاذا لم يكن الحبر مستكملا لعناصر الفنية من حيث الدقة 
والحالية والاههمية فانة يفقد قيمته الإعلامية ٠.‏ بل ان ترتيب احبر فى النشره 
الاخبارية فى الاذاعة او التلفزيون او فى صحافة الاخبار والمساحة او الوقت 
الذي يعطى له » وغير ذلك من وسائل الا براز او الاخفاء يعتبر مؤشرا 
للدلالة على ان النشر مازال فى دائرة الإعلام ورغم انه من السبل تعريف 


العلاات إلعله 5 
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01 من لاعلام والدعاية الا انة من الصعب جدا القييز يتبما لآن الإعلام 
عامل أسامي في الدعاية : فلكي تجح الدعاية فلا بد ان تستند الى واقم 
سياسى واقتصادي ؛ ولذلك لا بد ان تمد اجمهور بالمعلومات والاتباء ويعد 
ذلك او من خلاله تسعى الى التأثير المنشود . 
الإعلان 

قدمت لجنة التعاريف التابعة بجمعية التسويق الامريكية التعريف التالى 
للاعلات 9" 

" الإعلان هو الجهود الغير الشخصية التى يدفع مقابل بواسطة ممول 
معين لعرض الافكار او السلع او الحدمات وترويجها » فكأ يستخدم 
الإعلان للترو لسعلة او الحدمة إستخدم ايضا لتقل وجهات النظر وعرض 
الافكار وتفسير السياسات والاحداث وتقديم التوجهات المفيدة لجمهور ؛ 
وقد كأن ايفى لى اول من استخدم الإعلان كاداة للإعلان لا للترويج 
للسلع والمنتجات . ففى اثخاء اضراب عمال شركة كلورادو نشر ايفى لي 
اعلانا في جميع الصحف يشغل صفحة كاملة بين فيه موقف الشركة من 
العمال ووجهة نظرها ُِ هلا الاضراب : 
الدعاية : 

الدعاية من اكثر الكامات التي لم يتفق على معناها حتى بين 
المتخصصين في دراسات الاتصال ويرجع ذلك الى ما عاتته الكلمة من 
استخدامات متعددة في الانظمة المختلفة » وحتى ان بعض الباحثين الان 
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يرفضون تحديد تعريف دقيق لها ويكتفون بذكر التعريفات المتعددة التى 
أدلى بها الباحثون الاخرون . ش 

وفى رأبى ان الدعاية هي تلك الجهود المقصودة للتأثير فى الغير لاقناعه 
بفكرة او راى ؛ او كسب تاييدة لقضية او شخص او منظمة ٠‏ أو تغير 
الاراء والاتجاهات السائدة نحو قضية معينة او خص او منظمة ببدف تغيير 
سلوك الافراد واماعات » أو خلق اغغاط جديدة من السلوك. 

وتعتمد أحداث التأثبر هنا شرط أساسى لوجود الدعاية » فأي رسالة 
ها تأثير حتى ولو كانت اعلاما لان الرسالة الإعلامية هي تعبير عن فصل 
حدث ». وأي فعل له رد فعل طبيعى » ولكنه يختلف عن رد الفعل 
الخطط لاحدائه عن طريق الرسالة التي تستبدف أحداث تأثير محدد . 

والدعاية ببذا المفهوم هي عبارة عن ظاهرة اجتماعية ارتبطت بنشأة 
ا جتمعات ٠‏ فنذ الازل كان هناك دائما أفراد يبغون اشراك غيرهم فيما 
يرونه من افكار ومعتقدات ٠‏ او التأثير علييم لممارسة انماط معينة من 
السلوك . 

وقد اختلفت اساليب التأثير هذه بين مخاطبة العقل او الغرائز » وبين 
الاعتماد على الصدق والحقائق او الكدذب والاوهام . وهذا هو جوهر 
الحلاف ب التعريفات التى قدمت الدعاية ٠‏ فقد عررفها العالم الامريكى بانها 
(( محاولة التأثير فى شخصيات الافراد والسيطرة على سلوكهم لاغراض 
تعتبر غير علمية او ذات قيمة مشكوك فيا في مجتمع ما في وقت معين " 
وهذا لا يكون الا فى الجتمعات البدائية التى لم تل حظها من التعليم ؛ او 
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عند الاطفال الذين لم نتسع مداركهم للبحث والدراسة المنطقية ؛ او حينما 
يكون في وسع الدعاية ان يعرل الافراد واجماعات عن مصادر التأثير 
الأخرى . 

ورغم أن جاك ديكورت يرى ان (( كل شئ دعاية )) لان كل 
شغ في المجالات السياسية والاقتصادية يبدو مرتبطا ببذه القوة التأثيرية » 
الا انه لم يعتبرها شرا خالصا فهى م نستخدم في الخداع او التضليل قد 
ستخدم ايضا في تحرير الاوطان وخدمة قضايا الإنسانية . 

وقد كان استخدام هتلر وموسولينى وغيرهما من الطغاة للدعاية في 
تظليل شعوبهم وقيادتبا الى مصير غير مأمون سببا من اسباب تشويه الكلمة 
وتغير دلاتها حتى اصبحت بعض الدول نسمى دعاتبا اعلاما واخذ ببذا 
التفكير بعض الدارسين ينما أخذ البعض الاخر بفكرة تعدد انواع الدعاية 
والقييز بين هذه الانواع على الاسس التالية : 

.١‏ الدعاية البيضاء : وهي التى تخاطب العقل والعواطف السامية وتعتمد 
على المنطق في عرض الحقائق وتكشف عن مصدرها واتجاهها 
واهدفهاء 

2. الدعاية السوداء: وتلجأ هذه الدعاية الى عخاطبة الغرايٌ والانفعالات 
وحشد الا كاذيب والاوهام دون ان تكشف عن مصدرها او تحدد 
انجاهاتبا أو اهدافها ومثال على ذلك الاذاعات السرية والشائعات 
وحملات المهمس والكابة في الصحف باسماء وهمية والمطبوعات التى 
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3. الدعاية الرمادية : وهى اكثر ذكاء من الدعاية السوداء » واكثر منها 
خطرا لانبا تستند الى بعض الحقائق التى لا يمكن انكارها » وتضيف 
اليا بععض الا كاذيب حرص شديد وترتيبها ترتيبا مغرضا بحيث نصعب 
على القارئ الغير مدقق | كتشاف ما فيبا من تضليل وخداع . 

كا انها تحفظ بين عخاطية العقل والغرائز » وتكشف عن مصدرها في 

الوقت الذي يظل فيه اتجاهها ونواياها غامضة على اخمهور او مضللة له ٠‏ 
ورجل العلاقات العامة الذي يلتزم بأداب المهنة الا يستخدم غير 
التوع الاول وهو الدعاية البيضاء التى تعتمد على الصدق والوضوح وتحترم 

العقل الإضسانى وهذه الصفات من مقومات العلاقات العامة الحديئة . 
وكا تعتمد العلاقات العامة الحديثة على عدة علوم في مقدمتها العلوم 
الاجتماعية والنفسية والانثروبولو جية بالاضافة الى علوم الاتصال واللغة 
ثم السياسة والاقتصاد والتاريخ والإدارة فأن الدعاية الحديئة تعتمد ايضا على 
هذه العلوم التى تحرك معها وتستفيد من التطور الذي محققه » وقد مضى 
الوقت الذي كانت فيه الدعاية مرتبطه بمهارات الشخصية ء او الهام فردي 


اؤحيق ماذجة: 
واصبحت الدعاية الان مرتبطة بالتطور العلمى والدراسة العلمية » م 
فح عابي 


ا. تقوم الدعاية الحديثة على التحليل العلبى والنفسى والاجتماعي للافراد 
وابجماعات » وقد اصبحت الدعاية تستخدم كساليب فى التاثير المعتمد 
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دراسة حاجات الانسان ورغباته وميوله واتجاهاته وسلوكه أخذا 
اعتباره تأثير ابماعات المرجعية » وقادة الرأى وثقافة امجتمع 
الذى وجه اليه دعايته بكل ما تعكسه من ظروف بلية متميزة . 

2. وصلت الدعاية الحديئة الى مموعة من القواعد العامة نتيجة 
للاختبارات التى مرت مما ىُِ الماضى وللدراسات التجرية المعملية 
والميدذانيه .وقد 5 من الممكن لاي فرد معين من الاستعداد ان 
يطبق هذه القواعد بعد دراستبا والتدريب عليبا وذلك يدل على اننا 
بصدد فن يعتمد على أساس علمى ٠‏ 

3. تزايد الاهتمام بالتحم في استخدام الدعاية وقياس تتانجها وتحديد 
اثارها ء فلم يعد الدعاية يعتمد على الحدس او التخمين في محديد 
النتانح التى حمّقها بل اصبحت هناك وسائل علمية للقياس الدقيق مع 
اخذ كافة المتغيرات في الاعتبار حتى لا يخدع الداعية بنتائح لم يكن 
له فضل فى محقيقها . 
ويرى البيج ان الدعاية لا يمكن ان تكون علا لان مجال تحقيقها لا 

يقبل التعميمات الثابتة او العوامل الجامدة » كا يرى جاك ايللول أن الدعاية 
فن اكثر من كونبا علما ولكنبا فن حديث بمعنى انها تقوم على فرع او اكثر 
من فروع العل . وهذا هو الحال في رأث بالنسبة للعلاقات العامة وسائل 
اشكال الاتصال التي أرى انها جميعا تتدرج نحت قائمة الفنون التى تعتمد 
على اساس علبي ء والتى اكتسب مع عحاولات التقنين العلمى سمة العم في 
دراستها » وصفة الفن في ممارستها وتطبيقتها » والان المجال التطبيقي 


على 
: 
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للعلاقات العامة هو التكيف الاجتماعي بين الافراد او المنظمات والمجتمع 
فكثيرا ما يطلق عليها علم الاجتماعي التطبيقى . 
سادسا: أهداف العلاقات العامة 
ويمكن تلخيص تلك الأهداف فى الآتى : 
تبدف العلاقات العامة إلى توعية ابجماهير بالأهداف العامل للدولت 
وتعليم ابخمهور عن السياسة العامة؛ ومسؤوليته في تفيذها. 5 تيدف 
المنظمات إلى التوعية بأهدافهاء وأسلوب وعمل ونوع نشاطها وخططها 
ايجماهير .كا تسبل التنسيق بين مجهودات الأفراد: فعندما يعرف كل شخص 
في المجموعة الأهداف المطلوب الوصول إليباء فإنهم يعملون متعاونين في 
الوصول إليباء 
م الأهداف قياس التعويم و الرقابةع طالما انما تحدد المطلوب 
عمله. وتؤدي أيضا إلى عمليات تعديل استرايجيات المنظمة» وهكذا فإن 
انعدام ادف أو عدم وضوحه و تحديده يعتبر أحد العوامل الأساسية التى 
تفشل كثي را من الجهود فى هذا المجال. ومن هذه الأهداف ما يأتى : 
© أن تكون الشركة رائدة في صناعة ما في بعض فى إلا سواق الممتازة . 
© أن تجعل المستبلك يشعر يرضا مستمر و متزايد في الأسواق الحالية 
والجديدة . 
ا ةب يك سين ل يي 
الأسهم» وان توفر الموارد اللازمة للتوسع واستقرار الشركة في المستقبل. 
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* أن تعتبر الشركة أو المنظمة عنصراً إيجاياً وصاحاً في امجتمع الذي تعمل 

فيه: وتزيد إحساسها بالمسثولية الاجتماعية تجاه اجماهير المختلفة؛ 

والمجتمع بصفة عامة . 
* تحقيق السمعة الطيبة للمنظمة وتدعيم صورتها الذهنية . 

تندف العلاقات العامة إلى إقامة علاقات طيبة» وزيادة فرص 
التفاهم المتبادل والتوافق والانسجام بين المنظمة واجماهير» سواء كان هذا 
(الجهور داخليا) كالعاملين بالمنظمة حتى نشعرون بالرضا والارتياح» وترتفع 
الروح المعنوية يينهم؛ فيرتفع إنتاجهم؛ ويهو إحساسهم بالاتماء: ويتأنى ذلك 
عن طريق تحفيذ برناخج كبير للتثقيف والإرشاد؛ واخر للتدريب على 
الأعمال الجديدة: وتحسين ظروف العمل ووضع نظام عادل منصف 
مناسب للتعويضء والتثبت من أن الأجور وغيرها من مزايا العمل؛ 
لتتأسب مع متوسط الأجور الصناعية أو تفوقهاء وافهاهم حقيقة ما يدور 
حوهمء وتعرفهم لماذا يجلس هذا الموظف في مكتب نهم بينما يجلس آخر 
في مكتب اقل نخامة. ولماذا يرتدي العمال هذا النوع من الملابس دون 
غيره .وعحموما فان العمال ينبغى ان يمتعوا بظروف عمل حية ووسائل 
للراحة؛ ولابد من أن تحترم آرائهم ومقترحاتهم. والوصول إلى ابجمهور 
الداخلى ليس امرا صعباء حيث إن علاقات العمل توفر اتصالا يومياء 
بالإضافة إلى تشجيع الأنشطة الثقافية والاجتماعية والصلات والأنشطة 
الرياضية» وحل للبشكلات الخاصة بالعاملينء ويد هذا الاتصال من 
الإدارة العليا. ويمكن أن يكون الاتصال على كافة المستويات الإدارية في 
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المنظمات الكبيرة والصغيرة» على السواء؛ وجمثل (اججمهور اللحارجي) في 
اتحادات العمال والمستبلكين والموردين والموزعين؛ والبنوك ومنافد البيع 
والتصريض: وكذلك أفراد الجتمع حيث من الممكن إقامة المستشفيات و 
المدارس و المساجد. و يمتد التوافق إلى علاقاتها بالمنظمات الأخرى: حتى 
تعتمد العلاقات بين المنظمات على المنافسة الشريفة؛ و عدم هدم جهود 
المنظمات الأخرىء و تؤدي برام العلاقات العامة دورا كبيرا في التوفيق 
بين الميول المتباينة للأفراد وابجماعات» وتعمل على تعديل الاتجاهات السلبية 
لدى الجماهير إلى اتجاهات إيجابية بناءةء كا أنها تحقل أفكار و آراء ابجماهير و 
اتجاهاتها نحو المنظمة إلى الإدارة؛ و تقوم بنصحها و إرشادها حتى تمكن 
من تعديل سياسة المنظمة و خططها بما ,تناسب مع ما توقعه اجماهير من 
هذه المنظمة. و يمتد التوافق و الانسجام الذي تسعى إليه العلاقات العامة 
إلى علاقتبا مع أجهزة الإعلام. 
نسعى العلاقات العامة إلى القيام بالأعمال المتنوعة التى تقوم ببا 
الآادارات الأخرى ومساعدتها .فهى تقوم مثلا بمساعدة إدارة العللاقات 
الصناعية باجتذاب الممتازين من الموظفين و العمال. وي شجع الاتصال 
بين المستويات العليا فى الإدارة والمستويات الدنياء وبالعكس. وهى تساعد 
إدارة المبيعات في ترويج منتجات المنظمة: سواء المنتجات الحالية أو 
الحديدة. 
تبدف العلاقات العامة إلى رفع الكفاية الإناجية بتوفير العامل 
المادي والمعنوي» وزيادة الفوائد التى تعود على أصحاب الشركة وعمالها 


عافن سمخ مس م 
التشاة - التعريف - المفهرم سم 

ومستبلك منتجاتها وابجماعات التى تعمل فيباء وذلك عن طريق وضع برنامج 
لتحسين المصانع والمنتجات» والاستغناء عن الالاات البالية وتحفيذ برناج 
تركيب احدث أنواع الآلات؛ وكذلك العمل على إتتاج السلع الجديدة في 
اقرب موعد ,تناسب مع الانتباء من الاختبارات اللازمة؛ وإعادة تمظيم 
الأعمال المكتبية؛ و زيادة منافظ التوزيع. 

تيدف العلاقات العامة إلى إقامة علاقات ودية مع المساضين؛ 
وهؤلاء نخصر اهتمامهم في تأمين استثماراتهم والوقوف على أحدث 
تطورات الإناج والمشروعات التوسعية والأسواق الجديدة؛ ومن ثم ينبغي 
إحاطتهم علدا جميع خطط الشركة ومشروعاتهاء مع تعليلها وتبيان ما ينتظر 
أن يعود علييم من منفعة؛ من حيث ضمان أمواهم المستثمرة؛ ومن حيث 
فائدة كافية لرأس المال. 

تبتم العلاقات العامة بتلقى رغبات الموزعين وملاحظاتهم 
ومقترحاتبم خاصة فيما يتعاق بطريقة التعبئة او التغليف أو الوزن او طريقة 
التشكل والعرض» والموزعون هم حلقة الاتصال بين المؤسسة والعميل» 
وهم كل من يتعامل مع السلعة» من وقت خروجها من المصنع إلى أن 
تصل إلى يد المستبلك .وكثيرا ما كانت قراراتهم واتجاهاتبم ذات اثر حاسم 
في مستقبل المؤسسة الصناعية» ومن ثم بقع على عاتقفهم كسب ونجاح 
المؤسسة أو فشلهاء وهذا تحرص العلاقات العامة على تبيئة أساليب 
الاتصال المباشر بينهم وبين المؤّسسة. 
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النشاة - التعريف - المفهوم 

تهت العلاقات العامة بإنشاء الصلالات الطيبة بين البجاحيد 
والمؤسسةء وذلك لأن التروج للمؤسسة يؤدي إلى التروجج للسلع .ولاشك ان 
المستبلك هو سيد السوق؛ فن اجل المستبلك تنتج السلعء وبفضل المستبلك 
تدور حل الإنتاج؛ وبتشجيع المستبلك واقباله على السلعة يعيش المنتج؛ 
ومن ثم لابد من الاستجابة إلى رغباته؛ فهو قوة رئيسية تؤثر في نجاح 
الشركات أو فثلها. 

تبدف العلاقات العامة إلى خمية الشعور بالمسؤولية الاجتماعية 
والقومية لإدى المواطنين: ومساعدتبم على حمل المسؤولية في رسم السياسة 
العامة للمنظمة؛ وحل مشا كلها. 


اعم عست ده 


النشاة - التعريف - المفهوم 
أهداف أخرى للعلاقات العامة تتمقثل ب 
إن الهدف الأساسى الذي تدور حوله كافة أنشطة العلاقات العامة 
هو: تكوين صورة طيبة ومحببة للمنشأة لدى الجمهور. 
وإذا أردنا مزيداً من التفصيل بخصوص الأهداف الأخرى فإنه يمكن 
تحد يد أه تلك الأهداف فيما يلى*: 

ا. بناء اسم وسمعة وشبرة طيبة للمنشأة عند ابجماهير التى عامل مع 
المنشأة. 

2. ضمان توظيف أفضل العناصر البشرية في المنشأة وذلك لسعى أكبر 
الكماءات من أجل الالتحاق بالمنشأة إذا ما اشتهر ت تلك المنشأة 
لسمعة جيل ة. 

3. مساعدة إدارة البيع على زيادة مبيعات المنشأة أو تحسين خدماتها 
جمهور ودخم #معتبا. 

4. الحصول على رضا المجتمع واعتراف الرأي العام وكسب تأيده ونحاولة 
جعل جمهور المنشأة متفهما نحططها وسياساتها وخلق الانطباع 
المناسب والجيد عن المنشأة لدى ذلك ابجمهور. 


* رَى رايث غوشه (1984) - العلافات العامة فى الإدارة العامة فى الإدارة المعاصرة: 
الجامعة الأردنية؛ - الأردن. 
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النشأة - التعريف - المفهوم 
5. تقدم النصح للمنشأة عند تحديد سياساتها حتى تراعى فيبا اتجاهات 
الرأي العام بين ابماهير المتصلة بالمنشأة والاستعانة فى ذلك بالمعلومات 
المرتدة من كل اجماهير في توقع مستوى نجاح تلك السياسات. 

6. استخدام الأساليب العلبية المتطورة فى مجال العلاقات العامة 
وتطبيقها. مثل عمل الاستقصاءات واتباع اسلوب المعاينة لاستقراء 
آراء جمهور المنشأة وتطبيق بحوث الرأي العام» وذلك بغرض 
المساعدة على تحقيق الأهداف التى حددتها الإدارة. 

. مواجهة الأزمات أو الطوارئ التى قد عرض لا الإدارة والمنشأة 
ومساعدتبا على جاوز تلك المواقف والأأزمات بأقل خسارة ممكة. 
وجمثل دور العلاقات العامة فى مثل هذه الظروف ف التنبوٌ امبر 

ببذه الأزمات وذلك من خلال التحليل المستمر لاتجاهات الرأي العام 

ومن ثم معرفة تطور أي أزمة وحجم تلك الأزمة ومعرفة البدائل امختلفة لحل 
تلك الأزمة وعرضبا على إدارة المنشأة واقناعها بالمعلومات الواردة ها عن 
الرأي العام. والتنبؤ برد فعل أفراد اخمهور في ظل كل البدائل المطروحة 

على الإدارة كل للموقف أو الأزمة الطارئة”. 

وأهم من ذلك فإن خبرة المشتغلين بالعلاقات العامة قد تمكنهم من 
تحقيق هدف أكثر بعدا وسط ظروف الأزمة وهو تحويل الأزمة إلى فرصة 

لدعم مركا المنشأة وسمعتها وليس مجرد تجاوز الأزمة. 


٠ل‎ 


” د. على عموة الأسس العلبية للعلاقات العامة؛ القاهرة : عالم الكتب 1978م. 
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النشاة - التعريف - المفهوم 
سابعا: البادئ الأساسية للعلاقات العامة 

إن الأساس السليم للعلاقات العامة هو الشرح والإفضاء وتوخي 
الصدق والأمانة في كل ما يصدر عن المنشأة أو الميئة. 

ونورد فيما بلي المبادئ الأساسية التي نرى أن يسترشد بها المشتغلون 
بالعلاقات العامة فى المجال العلمى : 


العلاقات العامة دأ من داخل المنشأة: 

من المبادئ المقررة أن العلاقات العامة الجيدة يجب أن تدا من 
داخل المنشأة: أي أن يكون هناك تفاهم متبادل بين المنشأة وجميع الأفراد 
الذين يعملون في خدمتهاء من غير الممكن أن تبدأ المنشأة بتحسين علاقتها مع 
اجمهور اللحارجي وعلاقتها مع جمهورها الداخلى على غير ما يرام: فيجب اولا 
خاق روح الجاعة والتعاون بين أفراد المنشأة على اختلاف مستوياتهم 
الإدارية ثم بعد ذلك يبدأ فى فية وتوطيد العلاقات الحسنة بين المنشأة 


وجمهورها الحارجي” . 
مراعاة الصدق والأمانة عند ممارسة أنشطتا: 

يجب أن تانسم أعمال المنشأة بالصدق والأمانة» وأن تمارس العدل 
والإنصاف في جميع تصرفاتهاء ويجب أيضا أن تنسق أعمال المنشأة مع 


"' ممود ممد الجوهري: العلاقات العامة بين الإدارة والإعلام: القاهرة» مكتبة الأنجلو 


العلانات إلعله 5 


النشاة - التعريف - المفهوم 

أقوانها والا فقدت الثقّة بين جمهورها الداخلى واللحارجي» فالحقيقة خير 
إعلان للمنشأة وعامل أسامى في بناء شخصيتها. - 
إتباع سياسة الإ فضاء (المصارحة): 

الأساس السليم للعلاقات العامة هو الإفضاء وليس إخفاء الحقائق ولو 
دققنا النظر فى أعمال المنشأة اوجدنا أنه ليس هناك ثمة ما يستدعى إخفاء 
ىه عن أفراد المنشأة وابمهور بصفة عامة فيما عدا الأسرار الخاصة 
بعمليات الإتتاجء وسياسة الإفضاء كفيلة أن تعضى على الشائعات الضارة 
وأن تولد الثقة فى ابماهير. 
إتباع سياسة البحث العلمى : 

من المبادئئ الأساسية للعلاقات العامة إتباع سياسة البحث العلمى في 
حل أي مشكلة من مشكلاتباء فطريقة البحث العلمي طريقة مبنية على 
المنطق ونحاول الوصول إلى مبادئ عامة عن طريق التحليل الدقيق البعيد 


عن كل نحيز 
مساهضة المنشأة ىُْ رفاهية امجتمع : 


لا كان المجتمع يعطى المشروع موطنا لنشاطه: كان ازاما على الإدارة 
أن تعمل على أن يكون هذا المشروع عضواً نافعاً في الجتمع يعمل على تقدم 
أفر اده ورفاهيتبم. وقد كان الرأى السائد فى الماضى أن هدف أي مشروع 
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هو تحقيق أكبر كسب مادي لصاحبه؛ ولكن تغيرت هذه النظرة في معظم 
اجتمعات ني الوقت الحاضرء فالمشروع الناجم ف النباية هو الذي يعتمد على 
تأبيد المهور داخل المنشأة وخارجها. 
نشر الوعي الاقتصادي بين اجمهور: 

أصبح على عاتن المشتغلين بالعلاقات العامة اليوم شرح النظام 
الاقتصادي للدولة والسياسة التي تسير عليها الحكومة وشرح النظام وفوائده 
وما يعود على المجتمع وعلى كل فرد فيه من منافع» وتوجيه الرأي العام إلى 
أحسن السبل للتعاون مع السياسة العامة بغية كسب ثنمته وتأييده. 

وعلى المشتغلين بالعلاقات العامة القيام بنصيبهم في هذا الصددء 
وليست هذه بمهمة سبلة إنما تحتاج إلى صبر لكي تحقق الفرة المرجوة منها. 
كسب ثمة |بجمهور: 

لا يمكن أن تدوم أي منشأة طويلا دون أن تمتع بثقة ابخهور. 
وعندما نقول اججمهور فإننا نعنى جمهور المنشأة الداخلى واللحارجي» لمهورها 
الداخلي هو دعامتيا الأولى وما م تشبع حاجاتها المادية والمعنوية من الأعمال 
الى تؤديها تأثر الإنتاج وتأثرت أيضا العلاقات العامة بين المنشأة وابخهور 
االحارجى. 
تعاون المؤسسات بعضبا مع بعض: 

من المسلٍ به أن التعاون هو أحد أسس النجاح» ومن ثم وجب على 
الهيئات والمنشئات على اختلاف أنواعها أن بعاون بعضها مع بعض في 
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محيط العلاقات العامة ولابد من تنظيم الاتصال بين الحيئات بعضبا وبعض 
عن طريق الغرف التجارية أو الاتحادات المهنية أو الهيئات العلبية للاتفاق 
على الحطوط العريقة ابراعح العلاقات العامة؟! 


'! ديفيد فنء العلاقات العامة والإدارة: ترجمة شفيق أسعد فريدء القاهرةء دار الكرنك: 


5م 


عمست ده 
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العلاقات العامة عم أم فن أم وظيفة إدارية ؟ 

ويبدأ الاختلاف ين التعريفات المتعددةٌ للعلاقات العامة حول 
اعتبار تلك الأنشطة علماً من العلوم قائما بذاته أو أنبا أحد الفنون أو إنها 
وظيفة إذارية 2 تطميقية. 

فالعل هو مموعة من الحقائق المنظمة المتسقة معا والتى يقوم عليا 
الدليل الفعلى أو التجرى أو الثابتء أما الفن فهو مموعة من الأعمال 
الإنسانية المنظمة التى لتخذ وسيلة لغاية معينة أو صناعة من الصناعات التى 
يزاوها الإنسان لغرض معين سواء كانت فتون نفعية مادية ( كالملاحة 


والتجارة والعمارة و + أنل) .وقتون ميلد مثل '( الرنم والموسيقى 
والغناء والقثيل) ويلاحظ أن العم والفن متصلان اتصالاً وثيقاً ويعتمدان 
على بعضهما البعض”'. 


وعللى ذلك فإنه يمكن القول بأن العلاقات العامة يمكن أن تعتبر علما 
من حيث اهتماها يجوانب السلوك البشري وتكوين الرأي الفردي والرآي 
العام ودراسة اتجاهاته وتائح السلوك ابجماعي والفردي 5 أن العلاقات 
العامة تعد بمثابة فن التأثير على الأفراد لضمان تأيدهم لاتجاه معين 
واقتناعهم به: كا أن العلاقات العامة تعد إحدى الوظائف الإدارية 


*' عل عبوة: (1978) الأسس العليبة للعلاقات العامة؛ عالم الكتب؛ القاهرة: جمهورية مصر 


العربية. 
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الفرعية التى تخدم الإدارة وتساعدها على أداء مستوليتها الاجتماعية وتساعد 
المنغأة 0 15 بائي وظائفهاء 


ومعنى ذلك أن العلاقات العامة عم (لإتباعها الأسلوب والمنبج 
العلمي في التحليل والدراسة) وفن (من حيث مبارة تحليل وتقييم نانح هذه 
الدراسة) ثم هي وظيفة إدارية (من حيث مجال تطبيق النشاط). 
أنشطة العلاقات العامة (واجبات العلاقات العامة) 13 
ثأمنا: وظائف العلاقات العامة 

عرفت العلاقات العامة باعتبارها نشاط تقوم به المنظمات؛ بعد أن 
تقرر ها ميزانية خاصة بباء وقد لاقت فكرة تخصيص ميزانية لنشاط 
العلاقات العامة اعتراضات كثيرة عند الآدارة العليا ولكن من هم 
أخصائير العلاقات العامة؟.. وماذا يفعلون؟.. وما هو عملهم؟.. فقد وصف 
كثير مام بأنهم متحدثون لبقون») وبعدون الناس بالكثير: ولكنبم ألا 
يفعلون إلا القليل» وهم يسعون في غالبية الأمى إلى الحصول على مكاسب 
شخصية؛: حتى ولو كان ذلك على حساب الشركة التى يعملون ببها!.. وهذه 
كلها أوصاف لا تنسجم مع حقيقة العلاقات العامة .(خيرالدين: 1973: 
ص 49 ) 


' زياد رمضان. العلاقات العامة في منشأة الأعمال» عمانء الجامعة الأردنية»1986 
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النشأة - التعريف - المفهوم 

وقد اقترحت المنظمات والمؤسسات إنشاء إدارات وأقسام للعلاقات 
العامةء بعد أن اكتشفوا أنها من هم أقسام المؤسسة: وأنبا حيوية وذات 
تأثير فعال) وأنها كن أن تحل المشكلات التي تواجه المؤسسات. 

وحتى المؤسسات التى ليس إديبا قسم للعلاقات العامة؛ فإنها تلجا إلى 
مكاتب ومستشاري العلاقات العامة في خارج المؤسسة» وذلك نظير أجرء 
ومن هنا بدأت وظيفة ومسئوليات إدارات وأقسام العلاقات العامة . 

وتبدو أهمية وضروره تحديد وظائف وأنشطة العلاقات العامة في أن 
عدم تحديد هذه الوظائف يترتب عليه النظر إلى نشاط العلاقات العامة على 
انه عمل فرد في المنظمة» ولا يحتاج إلى أفراد متخصصين لأداء هذه 
الوظيفة» وان كل من ينتمى إلى المنظمة يستطيع القيام ببذا 
العمل: ويمكن القول يأن المنشاة كلها يجب أن تكون موجهة بالعلاقات 
العامة؛ ولكن هذا لا يعنى عدم وجود إدارة متخصصة تكون مسئثولة عن 
تخطيط وتمفيذ أنشطة العلاقات العامة» كا يؤدى عدم تحديد نشاط 
العلاقات العامة إلى الخلط بينها وبين غيرها من الأنشطة الأخرى؛ مثل 
الإعلان والدعاية» ما يترتب عليه زياد الصراعات بين إدارة العلاقات 
العامة والإدارات الأخرى مثل ( إدارة التسويق ) حول مدى أحقية كل 
إدارة فى ممارسة النفوذ والرقاية على هذه الأنشطة . 

وليس لقسم العلاقات العامة سلطة على بقية أقسام المنشاةء وبذلك لا 
يكون من سلطة مدير أو رئيس قسم العلاقات العامة إعطاء أوامى للأقسام 
الأخرىء فهو يرسل وجهة نظره إلى الأقسام امختلفة» في شكل مقترحات 
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واستشارات» والجهة التى تصدر هنبا الأواص الاداره بة اللخاصة بأعمال 
العلاقات العامة هي الإدارة العليا للمنشاة؛ مثلة في عضو مجلس الإدارة أو 
أي شخفص آخر يكلف بالإشراف على أعمال العلاقات العامة . 

وني الواقم فان نجاح إدارة العلاقات العامة في أعمالهما 
ووظائفها يستلزم الإلمام بالواجبات الأساسية التى تلقى على كاهلها .وي 
الواقع تختلف مسئوليات هذه الإدارة من منظمة إلى أخرى» وذلك حسب 
طبيعة وحجم المنظمة والظروف النحيطة بها .وجموما تبتم إدارة العلاقات 
العامة باليكة أو المناخ الاجتماعي: ومن ثم فان العاملين في اها يحب أن 
يبتموا اهتماما كبيرا بالنظريات والا كتشافات التى سيخرجها علياء 
الاجتماع وعلماء الإدارة.ويذهب العديد من الاب إلى أن هناك مس 
وظائف أساسية للعلاقات العامة وهى :البحثء والتخطيظءو الاتصال 
والتنسيق» والتقريم . ( كيل؛ 1998 » ص 50-45 ) 

تقوم العلاقات العامة يمع وتحليل وبحث ودراسة اتجاهات الرأي 
العام جماهير المؤسسة أو اطيئةء ومعرفة آرائهم واتجاهاتهم؛ حتى يمكن 
الحصول على حقائق ميحة» فبالنسبة لجامعة مثلاء يمكن معرفة اتجاهات 
الرأي بين الأساتذة والطلية وأولياء الأمور. وف اليش يمكن معرفة الرأي 
بين الجنود والضباط وغيرهم من الفنيين. وف الشركات والوزارات تدرس 
اتجاهات الرأي العام بين الموظفين والعمال. وبالإضافة إلى ذلك تقاس 
اتجاهات الرأي بين ماهير اللحارجية كالمساهمين والمستبلكين والتجار. 
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وتدرس العلاقات العامة كدذلِك التطورات المستمرة التى تحدث في 
الأوضاع الاقتصادية والاجتماعية والسياسية؛ وتوم كذلك يحث وتحليل 
وتلخيص جميع المسائل التي تبم الإدارة العليا ورفعها إلييا. وتشمل الأبحاث 
أيضا المبادئ الفنية للعلاقات العامة وتحليل وسائل النشر كالصحافة 
والإذاعة والتلفزيون والسينماء وتقدير مدى نجاح اخملات الإعلامية التي 
تقدعباء وتحديد أي الوسائل الإعلامية أكثر فعالية» فضلا عن البحوث التى 
لتناول التطور الذي يطرأ على العلاقات العامة» وتدرس كذلك آراء 
واتجاهات قادة الرأي في المنايج: كالمعلمين ورؤساء النقابات ورجال 
الأعمال وغيرهم. 
التخططيط : 

يقوم جهاز العلاقات العامة برسم السياسة العامة للمؤسسة» ورسم 
السياسة والبرائح الخاصة بالعلاقات العامة فى إطار السياسة العامة للمؤسسة 
وخططهاء في ضوء البحوث والدراسات التى يقوم با الجهاز: وذلك تحديد 
الأهداف واجماهير المستهدفة» وتصميم البراج الإعلامية: من حيث التوقيت 
وتوزيع الاختصاصات على اللحبراء ومحديد الميزانية محديدا دقيقاء مما يعاون 
في إدخال تعديلات على السياسة العامة للبؤسسة. بالإضافة إلى ذلك: فهي 
تقوم بشرح سياسات المنشأة لمجمهورء أو أي تعديل أو تغيير بغية قبوله 
إياهاء والتعاون معها. 


الاتصال 
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الاتصال يعنى القيام بتنفيذ المحطط والاتصال بالماهير المستهدفة» 
وتحديد الوسائل الإعلامية المناسبة لكل جمهورء وعقد المؤتمرات» وانتاج 
الأفلام السينمائية والصور والشرائح؛ والاحتفاظ بمكتبة تضم البيانات 
التاريخية واقامة الحفلات: واعداد المهرجانات والمعارض واللمباريات 
امختلفة» وتعظيم الندوات والمحاضرات. والأحاديث؛ والمناظرات. 

ولجهاز العلاقات العامة وظيفة إدارية؛ فهو يقدم الحدمات لسار 
الإدارات ومساعدتبا على أداء وظائفها المتصلة بابخمهررء فهى مثلا تساعد 
إدارة شئون العاملين فى اختيار الموظفين والعمال يي والنظر في 
وسائل تشجيعهم وترقيتبم وحل مشا كلهم: واعداد ما يازم للعناية بصحتهم 
ورياضتهم وثقافتهم. كا تسبل العلاقات العامة لقسم المبيعات «بمة إقامة 
علاقات طيبة بالموزعين والمستبلكين: من خلال تعرفها على اتجاهات 
انمهور نحو السلع أو اللحدمات التى تنتجها أو تقدمبا المؤسسة أو اليئة إلى 
عملائباء وه تسبل هبمة الإدارة القضائية» في عرض الحقائق المتصلة 
بالقضايا الختلفة على الرأي العام وتشترك إدارة العلاقات العامة فى إعداد 
التقارير السنوية عن المرك المالي للمؤسسة» واخراجها في صورة جذابة؛ 
يفهمها المساهمون والمستبلكون وغيرهم؛ وكذلك تساعد إدارة المشتريات في 
إقامة علاقات طيبة بالمتعهدين: وغيرهم من مصادر الإنتاج. 

وتعمل العلاقات العامة على مية العلاقات مع المؤسسات واجماعات 
الأخرى الموجودة في المجتمع» وذلك عن طريق النشاطات ذات الفائدة 
المشتركة» فإذا أريد أن يقام معرض ناج للككاب»ء فان المعرض ينظم بحيث 
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تلاق مع رغبات أمناء المكتبات وأصحاببا. ا تقوم العلاقات العامة 
بتعريف اجمهور بالمنشاة وتشرح السلعة أوالخدمة التى تنتجهاء بلغة سبلة بغية 
اهتمام ابجمهور ببا. 

وتسعى العلاقات العامة إلى إقامة علاقات طيبة مع قادة الرأي في 
امجتمع بوضع الحقائق أمامهم: سواء في مكتبة المنظمة أو مكتب الإعلام؛ 
أو الدوريات السنوية. ا تعمل على إقامة علاقات طيبة مع معاهد 
التدريب» حتى يتسنى تدريب موظفيبا وعمالها فى هذه المعاهد» وكذلك مد 
هذه المعاهد بمساعدات التعليم ؛ والسماح لطلاب المعاهد بزيادة المنظمة. 

وتساعد العلاقات العامة ابجمهور على تكوين رأيه؛ وذلك بمده بكافة 
المعلومات ليكون رأيه مبنيا على أساس من الحقائق الصحيحة. ا تعمل 
على إحداث تغيير مقصود ىُْ اماهات الرأي العام وتحويله إلى صا 
المؤسسةء وهى تمد المنشاة كذلك بكافة التطورات التي تحدث فى الرأي 
العام. 


التنسيق: 
تعمل العلاقات العامة على التنسيق بين الأآدارات المختلفة لتحفيق 
النفاهم ينباء كا تعمل كلقة اتصال وآداة تنسيق بين الموظفين 


عل عست ته 
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بين إدارة التسويق والمستبلكين» وادارة المشتريات والموردين والمؤسسة 
وحملة أسبمها. 
التقويم: 


ويقصد به قياس النتائح الفعلية لبراعح العلاقات العامة» والقيام 
بالإجراءات الصحيحة لضمان فعالية البراعح وتحَمَيمها لأهدافها. 


ومن وظائف العلاقات العامة الأخرى . 


تعد م النصح للؤدارة: 

تقوم العلاقات العامة بقياس وتقَييم وتفسير اتجاهات الرأي العام بين 
ماهير في داخل وخارج المنشأة لمد الإدارة بكافة التطورات التى تحدث 
في الرأي العام للاعتماد عليها في رمسم سياسة المنشأة» كأ أن واجب 
العلاقات العامة تقديم النصح والإرشاد إلى الإدارة في مختلف المجالات 
التى تخدم بناء العلاقات الطيبة مع النزلاء على أساس من البحث القائم على 
المنبج العلدى. 

والحقيقة أن العلاقات العامة تمثل ضمير المنشأة حيث يستشعر 
اتجاهات الرأي العام نحو كل قرار تصدره المنشأة باستخدام مختلف 
الأساليب ومنها الاستقصاءات بين الجماهير سواء بالمقابلة الشخصية أو بالبريد 
أو تحليل الشكاوي المقدمة منبم واقتراحهم ومتابعة ما ينشر في وسائل 
الاتصال الختلفة. 
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تقوم العلاقات العامة بوضع الأهداف ورسم سياسة المنشأة الخاصة 
وتعريف المهور بالمنشأة ومجهوداتبا وسياستها بلغة سبلة حتق يقبل اجمهور 
عليها ويتعاون معها وتبيئة جو صالح بين العاملين وبعضبم البعض. ووضع 
السياسات التى تكفل حماية المنشأة من أي مجوم قد يقع عليها نتيجة أخبار 
كاذية أو غير "سميحة. 

تقوم العلاقات العامة بالاتصال المستمر جماهيرها للتعريف بالمنشأة 
وسياستها لتبيئة الجو الصالح بين المنشأة والعاملين وكدا بين العاملين بعضهم 
لبعض كذلك الاتصال بالأفراد والحيئات اللحارجية بوسائل الاتصال والرد 
على استفساراتهم وتزويدهم جميع الوثائق لا كتساب تعاو:بم. 
الإدارة والإنتاج: 

تقوم العلاقات العامة بتقديم المساعدات لسائر الأجهزة الموجودة في 
المنشأة فى أداء وظائفها المتصلة بالماهير فهى تسبل عرض الحقائق الخاصة 
القضايا والتى نهم الرأي العام ا تساعد المنشأة في إعداد البراج ونشر 
المعلومات بقصد دعوة اجماهير إلى التعاون معهاء ولذلك تقوم بالأعمال 
المتعلقة بالإعلام والنشر إلى جانب الاتصالات الصحفية وعقد الندوات 
والمؤتمرات وانحاج الأفلام والمعارض وذلك لجذب الاهتمام بالمنشأة 
وتكثيف الصلات الشخصية بين الجهات العامة فى مجال نشاط المنشأة. 
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تاسعا: صفات أخصائي العلاقات العامة 


لي يصبح المتخصص في العلاقات العامة صالحاً لأداء عمله يجب أن 
يتمهم الاتجاهات و التطورات التى تحدث في الرأي العام: كا يجب أن 
يكون على عل تام بسياسات الإدارة و مشكلاتباء وأن يمن إيمانا كاملا 
بعمله و رسالته الى يؤديباء متيقظا لما يدور حوله داخل المؤسسة وخارجها 
من أحداث تنيح له طريق الاستفادة من كل فرصة هدمة اجنخهور وتحقيق 
مصالحه: سواء بتقّل المعلومات إليه أو بالرد على ما يعين له من أسثلة» أو 
بالاستجابة لملاحظاته المعقولة؛ أو بأداء خدمة واقعية له. 

وهذه اليقظة أيضا تيح له فرصة البحث السريع في العمل وي صفة 
أساسية لرجل العلاقات العامة» ففى دقائق يتطلب الأ من رجل 
العلاقات العامة أن ييحث مثلا فى مدى أثر نشر خبر في نفوس 0-6 
في مشكلة تتعلق بفرد من أفرادء أو في اقتراح ياتخاذ إجراء من 
الإجراءات» وهو بمقتضى هذا البحث السريع» سيتصرف على الفور دون 
ترددء وهذا فان الظلروف تدفعه دفعا إلى أن يحصل على أكبر قدر ممكنن 
من الثقافة بكل ما حوله وبنفسية الجماهير و بوسائل التأثير فيهاء وبالتنظيمات 
الإدارية والفنية التي تمكنه من أداء عمله على الوجه الأكل» ونجاح 
المؤسسة التى يخدمبا. ( عبد الرحيم غ1982؛ ص 87 ) 
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أهداف العلاقات العامة فى حل الأزمات : 
ان العلاقات العامة قد اصبحت ىُْ الاونة الآأخيرة وظيفة من 
الوظائف الإدارية والتي تمارس فى كفة المستويات الإدارية فى المنظمة 
وهنالك عدة اهداف تسعى الى تحقيقها العلاقات العامة من أهها:(!) 
1. تعريف جماهير المنظمة بأهدافها وسياساتها ومنتجاتها من السلع 
واتليد مات. 
2. اعطاء فكرة للادارة عن اتجاهات جماهير المنظمة وار امبا. 
3. المساهمة فى القضاء على المشاكل الداخلية فى المنظمة والتى 
تؤدي الى عرقلة العمل فيبا من خلال وضع برا للعلاقات 
العامة -بدف نحسين العلاقات مع اجماهير الداخلية. 
4. الحصول على تأبيد اجماهير ورضاها عن نشاطات المنظمة 


ومنتجاتها وخد ماتبا. 
السياسات السليمة. 


)!١‏ حمد محمد عبد الله: العلاقات العامة والرأى العامى المكتبة العربية للعلاقات العامة؛ 
الطبعة الأولى: 1991 ؛ ص 190 . 
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الفحمل الساات 
إدارة الأزمات و العلاقات العامة 


العلاات إلعله 


النشاة - التعريف - المفهوم 
تعريف الازمة : عبارة عن جموعة من المشاكل تفاقت و تعاظمت و 
تكاتفت و تأزمت نما كون شكل جديدا يسمى بالأزْمه والازمة و بدايتها 
تبدو و كأنها مشكلة صغيرة لتفاقم إذا لم نواجهها بالحل السريع الفوري و 
الجذرى ببترها من جذورها وال ستنبت من جديد ٠‏ 
أولا: إدارة الأزمات 
هي المحافظة على الأصول و ممتلكات المنظمة و على قدرتبا على تحقيق 
الايرادات كذلك المحافظة عل الأفراد العاملين ببا ضد المخاطر الختلفة و 
العمل على تجنب الخاطر المحتملة او تخفيف اثرها على المنظمة في حالة عدم 
القكن من تجنها بالكامل و هذا ينطبق ايضا على الدولة و ادارتها . 
اسباب الأزمات 
1. شكوى بسيطة من سوء معاملة من أحد الزملاء أو المايرين . 
2. جر احد العامملين أمماء معاملة الزبون . 
3. شكوى من احد العملاء من رداء المنتج . 
4. الإرشادات امنتج بداخل المنتج ٠‏ 


فريق إدارة الأزمات 


ان المفهوم الياباني في معالجة الازمة يقوم على أساس ان الاشخاص 
الاقربين للازمة هم الإقدر على حلها او توفير الحل المناسب طا و عليه ترى 
معظم الشركات اليابانية و نظام الدولة .جه نحو اللامركدية في عملية اتخاذ 
القرارت و يطاق على هذا النوع من الاجتماعات يحلقات الجودة و التى 
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تعتير بدورها واحدةٌ من المهام المستخدمة 6 تحمل يل الأرّمات 1 المشا كل و 


و يعتبر التخطيط متطلبا أساسيا فى عملية إدارة الإزمة فبغياب القاعدة 
التنظيمية للتخطيط لا يمكن مواجهة الأزمات و بالتالى تنبى الازمة نفسبا 
بالطريقة التي تريدها هي او القائمون بها لا بالطريقة التي تنئبي بشكل قانوني 
وبدون خسائر جسيمة للطرفين ٠‏ 
التنبؤ الوقاني 

هناك ازمات عديدة متوقعة في الوضع الحالى لا بد من دراستها ‏ شكل 
واقعيٍ و على و حقيقى من قبل المعنيين * باحثين » متخصصين » سياسيين 
: رجال الدين ” للوصول الى قواعد او اسس عمل حلها لا ان ننتظر 
انفجارها او حدوثبها . 
خصائص الازمات الإدار: ب 

!. المفاجثة العنيفة و الشديدة لدرجة انها تكون قادرة على شد 
الاثتباه جميع الافراد و المنظمات التشابك و التداخل في 
عناصرها و عواملها و اسباببها 

2. عدم النأ كر و عدم توفر المعلومات ثما إسبب الاخطاء ُْ 
اتخاذ الغرارات 1 بالتالى تفاقم 1 يل هور الاوضاع 

د. ظهور القوى المعارضة و المؤيدة ( اصعاب المصالح ( ما يفاقم 


من شدة الازمة 
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ثانيا: دور العلاقات العامة في علاج الأزمة 


إشمل دور العلاقات العامة 5 وضع اتخطط وقت المؤغمرات 
الصحفية و حصور الاجتماعات و عند حدوث اي طارئ هنالك خطة 
الطوارئ يجب اتباع تعليماتبا و نتضمن معلومات عن احماء و عناوين و 
حدوث الازمة 1 اشمل ابضا : 
1. الاتصال مدير اخمابة 1 الامن ٠‏ 

: استدعاء الطييب الختصس ٠.‏ 
. اتخاذ الاجراءات اللازمة اولا بأول ٠‏ 
. عقد اجتماع فوري لجنة الطوارئ لبحث الازمة . 
قيام مدير العلاقات العامة بالاتصال بوسائل الإعلام 006 

يبلغهم بعفاصيل الحادث. 
فريق معالجة الازمة : 
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1. رئيس الفريق ٠‏ 
2. ممثل عن دارة الانتاج . 
3. ممثل عن دائرة التسويق. 
4. مسؤول عن دائرة الامن و السلامة . 
5. ممثل عن الدائرة القانونية . 
مراحل الازمة وادارتها 


اسك ستجحده 


النشاة - التعريف - المفهوم 
1. مرحلة الصدمة . 
2. مرحلة التراجع . 
3. مرحلة الاعتراف . 
4. مرحلة التأقلم . 
معات الازمة 
3 الادراك بأنما نقَطلة تحول ٠‏ 
2. تتطلب قرارات سريعة ٠‏ 
3. تبدد أهداف و قي الاطراف المشاركة بها . 
4. فقدان السيطرة أو ضعف السيطرة على الاحداث . 
5. تميز بضغط عامل الوقت و الشعور بالضبابية و الاضطراب مما 
يولد القلق . 
الإبداع يخاق الازمات 
يمكن اول مكونات نظام الازمة ما يلي - 
1. مدخلات ( ماهية العوامل و الأسباب التى سببت الازمة ) 


2. عملية التشغيل ( كيفية تفاعل العوامل و الاسباب ) ... 
3. مخرجات ( تا الازمة ) ... 
مبارات مستشار العلاقات العامة فى الأزمات : 


أولا: مبارات شخصية 


العلاف إاعاعة_م-م 
النشاة - التعريف - المفهوم 
شروط ومواصفات فطرية.!'! 
تعلق هذه الشروط أساسا بشخصية الفرد المرثح لشغل هذه الوظيفة 
في مجال نشاط العلاقات العامة وأبعادها الطبيعية التى يجب أن تشمل: 


قدرة متميزة على الإقناع وكسب ثّة الآخرين. 

* التمتع بشخصية جذابة: والبعد عن المجومية في الحديث مع التركيز 
على الوصول للهدف من أي حديث أو اتصالء أو امتلاك ذهن 
صافي على الدوام. 

إحساس عاطفي بالمواقف والأحداث يعطى للطرف الآخر الانطباع 
باتأثر بما مله الشخص من أفكار وقي. 

» القدرة على التفكير المنطقى والابجكاري والمتع بإحساس عام جيد في 
مواجهة المواقف والمشكلات وفهم العلاقات امختلفة. 

* القدرة على التصور والتخيل عند حل المشكلات أو خاق أي موقف 


مفيد لامنشأة. 
سرعة البديبة لأن الوقت له تأثير كبير في جودة القرار أو التصرف 
مع الغير. 


بللوتائلت لومعهد ,كممتامك؟ عناطيم ؟5) كععوط علتأمعاعد ,وعطكتد تلم ١١0.‏ 
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لعلافك لاع _م-م 
النشاة - التعريف - القيرم .ااا 
» إحساس بالأعمال بمعنى امتلاك قدرة رجل الأعمال عل اختيار 
الاساليب العملية في إعداد العلاقات العامة بشكل اقتصادي. 
شروط ومواصفات مكتسبة 
رغم أهمية الشروط والمواصفات النظرية كأساس انجاح المشتغلين 
بالعلاقات العامة في وظائفهمء إلا انه من الواجب صمل هذه الصفات 
واكتساب الشخصية المزيج من النصح والصلاحية لأداء لكل الوظيفة. (1) 
ونقسم هذه المواصفات المكتسبة إلى: 

الناحية المظهرية والسلوكية. 

1. حسن المظهر بحيث ساعد على تقبل آفراد الخمهور لندوب العلاقات 
العامة الذي يمثل المنشأةء وساعد المظهر المناسب للمندوب في تبل ما 
بطرحه من أفكار وما يعرضه من حلول للمشكلات المطروحة» ويجب 
عليه الابتسام فك يقول المثل الأجنبى. 

2. الأخلاق الفاضلة» ويجب أن تمل بالأخلاق الفاضلة والسمعة الطيبة 
والصدق فى التعامل. فهناك سمات أساسية تعبر عن خاصية الأخلاق 
الفاضلة؛ والسمعة الطيبة» تتعلق بسلوك الفرد وتاريخه الاجتماعي» 
وينضوي تحت مداول التاريخ الاجتماعي كل من تاريخه الأسري 


1 عبد الرزاق الشيخل وأخرون» العلاقات العامة بعُداد: المكتية الوطئية»؛ 8] »ص 
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طفك فخ سس 


النشاة - التعريف - المفيرم ل 
والتعليمى والمهني وجموعة نشاطه الفكرى والعقائدي. من هنا نستطيع 
معرفة نقاط القوة والضعف التى تبدو في سلوكه الشخصيء ومن هنا يتم 
اختياره أم لا. 

3. الانزان» أي أن يتصف بالشخصية المتكاملة» ونعنى بذلك الاستقرار 
الوجداني والاتزان العقلىء فن اللازم أن تحلى أخصائي العلاقات العامة 
بالمقدرة على ضبط النفس وعدم الانفعال: وهي مقومات لا غنى عنبا 
للمشتغلين فى عمليات الاتصال الفردي واجماهيري» وبما يتعرض 

4. مدير العلاقات العامة (الاخصالى) الى مواقف يواجه فيها مشكللات 
خطلب الهدوء والرؤية والحكة للتغلب علها. )١(‏ 

5. المرونة وحسن التصرفء بأن يكون فطنا سريع الاستجابة للمؤثرات 
الحارجية بما يتفق مع طبيعة كل موقف وظرفء ولا يعنى هذا أن يجيد 
التلون وفقا لالظروف والأحوال الختلفة» ووفقا لأهواء ورغبات رؤسائه 
اتلخاصةء لأنه مَنْ احير له أن تكون أفكاره مستقله وتخصيته متميزة) 
وانما نعنى على تقدير مستلزمات الموقف: وأن بموافر لديه المقدرة الايجابية 
على التحليل والوصول الى النتائحج مستمدا مقاييسه فى الحم من بداهته 
ومنطقه وفطنته السليمة التى تميزه. 


!'١‏ مد عبد الله عبد الرحيم وأخرون إدارة العلاقات العامة؛ القاهرة؛ الشركة العريية للنشر 
والتوزيع ؛ 02]ء ص 58 . 
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ا«دت حم 
النشاة - التعريف - المفهوم 

6. الموضوعية» أن يكون موضوعيا فى سلوكه وأحكامه: وينضوي تحت هذا 
المدلول تجنب التحيز الذي يفسد الساوك ويحرف الاحكام» فالموضوعية 
تعني التجرد من الأراء والأفكار الذاتية عن الحم على موضوع علمى أو 
عند تفسير وتحليل الحقائق الاحصائية والبيانية المثبتة» أو عند التفاضل 
سن ارين متعارضين. فأخصائي العلاقات العامة يجيب أن عير بالعد الله 
والح الصحيحة عند نقل اراء ابماهير للمؤسسة وما يقدمه من توصيات 
ورا عملية. 

7 الاهتمام بالآخرين: (') إن أهم صفات المشتغل بالعلاقات العامة أن 
يكون مبتما بالناس» قادراً على حسن معاملتهم متطلعاً الى معرفة ما لدمهم 
من أفكار وآراء وذلك من خلال تمازجه واندماجه معهم. ولما كان جزء 
كبير من عمله هو الاقناع والاسمّالة ليجماهير فإن اتصاله المستمر 
بالاخرين يمكنه من معرفة طرق تفكيرهم وأساليب التأثير فيهم. أما 
الشخص المتقوقع في مكتبه: المنطوي على نفسه والذي تشغله شؤون 
نفسه عن غيره فلا يفيد إطلاقا فى مبنة العلاقات العامة. فيجب على 
مدير العلاقات العامة أن يظهر تقديره واهتمامه الدائم وأن يبتعد عن 
الانتقاد واصدار الأحكام. وهذا ما أظهرته الدراسات واللكابات التي 
قرأتها فى الكتب الأجنبية. فن اللحطأ الكبير أن يظهر رجل العلاقات 
العامة يأنه أكثر علما من العميل أو الزبون او من الشخص الذي .حدث 


(!! بومناتل لومعمد بكدمتادك؟ عناطيسم +5 كععدط علتامععد ,وعطكتى ألى .ل 
معنت" ,1983 35م 
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النشاة - التعريف - المفهوم 
إليه (الضيف)» لأن هذا قد يسبب الازعاج او الضيق عند بعض 
الاشخاصء فعلى الاغلب ان المتحدث في شىء ما (مدير العلاقات العامة 
في هذه الحالة) سيكون أكثر دراية بما يتكلل عنه لأنه أخصائي فيه لكن 
ليس من المفروض أن يظهر تلك المعرفة بطريقة تمفر بها الضيوف او 
الزيائ. (1) 

8. الكاسة (الدبلوماسية) إن بجاح مدير العلاقات العامة يتوقف على مدى 
أثيره على تفكير الماهير وهذا الأمى يتطلب قدراً كبيراً من الكاسة 
واللباقة والصبر ودماثة الحاق. فالغلظة في التعامل والتخاطب تولد الرفض 
في نفوس اللخاطبة. ومنذ بده الخليقة كان الرسل صلوات الله وسلامه 
عليم يأخذون الناس باللطف واللين والحكمة والموعظة الحسنة» 
ويبتعدون عن الغلظة والفظاظة لأنها تجعل الناس ينفضون من حولهم: 
وبسبس ذلك استطاعوا أن يقنعوا الناس بالعقائد السماوية الرفيعة. 

9. الشجاعة في الرأي. وهذه من الصفات اغامة لرجل العلاقات العامة 
ويحتاج إليبا عند مواجهة رؤسائه بالحقائق المجردة فلا يراهن ولا يرائي 
ولا يكذب. بل أن تمله لمسؤوليته بالأمانة والأخلاص تقتضيه أن يصر 
على الرأي الصحيح وأن يواجه به الرؤساءء وأن يدافع عنه بكل إصرار. 
فالموظف الذي تجنب الدخول فى المشاكل مع رؤسائه والذي يضعف 
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ماقت لومخ مسط سم 
النشاة - التعريف - المفهوم 
أمامهم ويمبل كثيراً من تصرفاتهم رهبة منهم أو رغبة فيهم لا يكون قد 
أدى أمانته ف العمل. 

0. الخيال اللحصب والابعكارل') إن العمل في العلاقات العامة .تسم 
بالتجدد وتطلب الابتكار في معالجة المواقف والتغلب على الاراء المعارضة 
فى أوساط ابجماهير والعمل على استحداث شت الوسائل للاسقالة 
والاقناع بالراي الجديدء كا أن مدير العلاقات العامة يحتاج الى اللحيال 
الحصب ليخطط ببراج المستقبل» ولوضع الحلول المناسبة لامشكلات 
المطروحة والمتوقعة. 

1. النشاط إن الجلوس عل مكتب أنيق نظيف قد يكون مريحا وممتعاء 
ولكن لا ينبغي أن يستكين إليه رجل العلاقات العامة بل يجب أن 
يكون متحركا وقادرا على العطاء والبذل فى كل الأوقات؛ وهذا هو ما 
تفتضيه العلاقات العامة - حركة دائية ونشاط لا ينقطع واتصال صامد 
وهابط وحوار واعلام واقناع واسسمالة. 

2. حب الاستطلاع يجب أن ثتوفر إديه الرغبة المستمرة في أن يعرف كل 
ثئ يتعاق بالمؤسسة؛ وبالأحداث التي تطرأء ولا حوقف رغبته في 
معرفة ما يحدث بل مدى ذلك إلى معرفة لماذا يحدث؟ وكيف 


يحدث؟ ومتّىق حدث؟ وأ حدث؟ ومن الذي أحديه؟ وما هه 
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عدف عه 
التشاة - التعريف - اللمفيرم سد 
الميثرات التي أحد نحه؟ وبدون ذلك فلن يحصل على الحقائق ولن بعل 
بواطن الأمور ولن يكون قادراً على تفسير الأحداث بذكاء ومهارة.” 
3.الحس الفنى يستخدم أخصائي العلاقات العامة شتى وسائل الإعلام 
كالأفلام والمعارض والفنون التشكلية والرسم والتصوير والنحت 
والزحرفة والطباعة ورغم أنه غير مطالب باجادة كل هذه الفنون إلا أنه 
يذبغي أن يملك الذوق السليم والقدرة على النقد الفنى وتوجيه المنتخبين 
في هذه الجالات ليتحقق الاستخدام الأمثل لكل منها. 
من الناحية التعليمية 
1. أن يكون على دراية كبيرة بالمعلومات المتخصصة فى الاتصال من 
حيث الأدوات الفنية ومن حيث الأساليب المناسبة في الاستخدام. 
. الالمام بلغة أجندية واحدة على الأقل حتى يمكن التعامل مزيد من 
الشرائحخ من فئات اججمهور الختلفة. 
3. احساس بالإخبار الحامة وانتقائها وعرضبا أو شرحها يجمهور بشكل 
مناسب وكذلك عرضبها على المسؤولين المتخصصين بالمنشأة. 
4. القدرة على تنظيٍ العمل والتعل. 


نيم 
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للللستيئيئيئل_للل00 
النشاة - التعريف - المفهوم 

5. الإلمام ببعض العلوم المرتبطة بالعلاقات العامة مثل عل النفس وعلم 
الاجتماع: والعلوم السلوكية والاقتصاد الكلى والجزنيٍ وتنظيم العمل 
والتسويق والاعلان والاحصاء والعلوم السياسية. 

6. القدرة على حل المشكلات أو القدرة على تيد المشكلة الى حين 
الحل في الوقت المناسب. 

7. القدرة على استخدام لغة خاصة ( أسلوب) مميزة بسيطة» ولشرح 
المسائل المعقدة فنيا للشخص العادي والقدرة على صياغة الرسائل 
الى اجماهير فى أية صورة إشكل مفهوم وواضم وف أقل عدد من 
الكلمات. 

8. المهارة فى تحليل الراي العام وعمل الاحصاءات وتتويب وتحليل 
البيانات واستخدام الأدوات اللازمة لممارسة هذه المهارات 
كالناسبات الالية. ” 

انيا: المهارات الاتصالية 


المهارات الاتصالية هي مبارات يمكن أن تكتسب وتفى باللحبرة 
والتدريب والتعليم والممارسة» وي صفات مبنية يحتاج إليبا رجل العلاقات 
العامة» لأداء مبنته بالطريقة المثلى: وبما أن يبذل أغلب جهده ودقته في 
الاتصال مع ماهير ونى نقل اراء الجماهير إلى الإدارة العليا بمؤسسته؛ ونقل 
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لعلف لالخ سس 


النشأة - التعريف - المفهوم 
الاتصال المابط من الإدارة إلى داخل وخارج المؤسسة» فان هذه المهارات 
لا تعدى القدرة على اخذ الإعلام من خلال القراءة والمقابلة والاصغاء؛ 
واعطاء الإعلام من خلال الكامة المكتوبة والمنطوقة بشكل منظم ومخطط. 


اعم عست ته 


النشاة - التعريف - المفهوم 
مشكلات الأزمات التى تواجه العلاقات العامة بالشركات 
المؤهلات التى جمتع ببا موظف العلاقات العامة: ” 
إن العصر حاليا هو عصر المعلومات وعصر الكمبيوتر والانترنت؛ 
فكيف يمكن لموظف العلاقات العامة الابداع في عمله: إذا لم يكن يمتع 
بالعلم واللحبرة والكفاءة والمهارة الكافية» فقبل كل شوء لا بد من أن يكون 
موظف العلاقات العامة خرجج جأ معي - إن أمكن - وجمتع اشخصية جيدة 
ومعبولة. 
والمشكلة التى تواجها دائرة العلاقات العامة هنا فى امكانية اجتذاب 
مثل هذه الكفاءات للعمل مع الشركةء ومن ناحية ثانية هل مثل هذه 
النوعيات المثقفة من الموظفين موجودة بالسوق؛ فلا يكفى ان تحصل على 
شبادة من جامعة معينة» بل المهم أن تعرف كيف توظف ما تعلمته في 
تولك العمل: 
من المشاكل الت تواجه العلاقات العامة هى ترك الموظفين للشركة 
والبحث عن عمل ا لأسباب متعددة» قد تكون بعضبا مادية» فقد 
ستقيل موظف العلاقات العامة من أجل العمل إدى مؤسسة منافسة أو 
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العلانات إلعله 5 


اها المنيناك: 28809 22227١‏ 
للسفر لخارج» أو حتى يمكن لموظف العلاقات العامة أن يترك الشركة 
بسبب ظروف العمل والبيئة التى اسود المؤسسة» حيث أحيانا التواحي 
المادية لا تكون هي العامل الرئيسى التى تجعل الموظف يترك العمل؛ فأحيانا 
كامة تشجيع؛ وتوجيه الشكر للموظف يكون لها فعل السحر. 
تعامل الأقسام بين بعضها البعض:(1) 

إن عبمة العلاقات العامة صعبة لأن نجاح الشركة لا يعتمد على 
جهد فردي فقط» وانما يعتمد على جهود جميع الموظفين؛ كل في موقعه 
وبالتالي فإن بجاح الشركة يعتمد على عمل الفريق (11011 دسقع]) ومن 
هذا المنطاق: يجب على العلاقات العامة ادراك موقعها الهم الشركة وعدم 
استفزاز الآخرين: إذلك لا يتعرض لمشاكل همي في غنى عنهاء بل على 
العكس علييها أن نتواصل مع الدوائر الأقسام وتشعرها أن جهودها ما هي 
إلا مكلة لجهود هذه الاقسام. 


(') حمد ممد عبد اللهء العلاقات العامة والرأي العام» المكتبة العربية للعلافات العامة؛ 


الطبعة الأولى؛ 1991.: ص 315. 


لللكا]ان__ 0 
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االخلاصة 


لتجنب الازمات ودوران الموظفين» لا بد لمدير العلاقات العامة من 


العمل على الاحتفاظ بموظفيه وتوفير الظروف الملاثمة لممء وهنا لا بد من 
التركيز على ما يلى: 


حسن معاملة موظف العلاقات العامة» حق لا يفكر بأن يترله 
العمل. 


توفير الحوافز المادية المناسبة لموظف العلاقات العامة من حيث 


الراتبء لأن هذا الموظف يمثل الشركة أما الجهات الأخرى ومن 
طبيعة عمله الاتصال بالأطراف اللحارجية» وخاق صورة جيدة عن 
الشركة. 


ايفاد موظفى العلاقات العامة إلى دورات ذات طبيعة سلوكية 
ومبارات التفاوض والتسويق. 


تزويد موظفى العلاقات العامة بالأجهزة والمعدات اللازمة 


لعمله:وعلى سبيل المثال تزويده يمجهاز كبيوتر طابعة: والقرطاسية 
اللازمة. 

الحافظة على الروح المعنوية العالية لموظف العلاقات العامة» وحفزه 
دائما الأفضلء وعلى سبيل المثال الحرص على تزويده ببطاقة شخصية 
(لمق ننوذه) لى يشعر دائمًا بأن إدارته تدعمه وبالتالى تقوية موقفه 
أمام الأطراف الأخرى. 


لللسطصضصتئل_لل00 
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© الطلب الداثم من الإدارة العامة»؛ ضرورة توفير المعلومات الاحصائية 
والبيانات التى تلزم لإدارة العلاقات العامة عن الشركة وأنشطتبا 
وحق عن موظفياء ويمكن أن يتم ذلك عن طريق تأسيس بنك 
معلومات بالشركة» تتوفير ما يلزم لإدارة العلاقات العامة من 
معلومات وبيانات فى دراستها عن السوق أو النافسين أو عن أية 
أطراف أكرون 
شروط فى القائمين بأعباء العلاقات العامة 
وتحقسم هذه الشروط إلى ما يأتي : 
الشروط الموروثة (سميسم 1991 »ص 53-42 ) 
وهي لتعاق بالدوافع الفطرية» التى تعد الأساس الأول للسلوك 
الإنساني. وتظهر هذه الدوافع بعد الولادة مباشرة» ولا تكون نتيجة خبرة أو 
تعلم أو تجربة» وإذلك ينبغي أن تكون شخصيته مكتملة» وأن يز بالتضج 
العاطفى والذاكرة القوية والعقل المنظمء ومن المرغوب أن يكون من يعمل 
ىُْ جال العلاقات العامة مؤدباء لبقاء سر بع اللخاطرء مخلصا حازماء تعاعاء 
مقداماء متفاءئاة» و بز بشوة غريزة الاستطلاع؛ وحب الاختلاطء وهذه 
كلها صفات من الواجب توافرها فى المشتغل بالعلاقات العامة. 
الشروط التعليمية : 
يقصد بها توفر هد الأدنى من المستوى التعليمى» والتعلم والتدريب 
الجامعى الذي يؤهل المتخصص ف العلاقات العامة للعمل فى هذا المجال. 


عمست ده 
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ولاشك أن التعليم الأكاديمي ساعد على نجاح رجل العلاقات العامة 
ويستحسن أن يكون الشخص قد حصل درجة جامعية في الإعلام أو 
التجارة أو الآداب أو القانون: وان يكون قد حصل علٍ المواد الآتية: 
اللغات ‏ الصحافة ‏ عل النفس ‏ عل الاجتماع ‏ عل الأجناس ‏ الفلسفة ‏ 
المنطق ‏ الإدارة العامة القانون ‏ الاقتصاد ‏ إدارة وتنظيٍ المشروعات ‏ 
التسويق ‏ والإعلان ‏ الإحصاء النظري التطبيقى ‏ العلاقات العامة؛وغيرها 
من المواد الدراسية. . 
الشروط المكتسبة 

وتختلف هذه عن الدوافع الفطرية» في أن الإنسان لا يولد مزودا بهاء 
ولكنبا تكون نتيجة هياة الفرد في بيئة معينة وتأثره بها. 

وتحقق كل من الشروط التعليمية و المكتسبة صفات يحتاج إليها 
المشتغل بالعلاقات العامة وهي: القدرة على الإدراك الوا وعللى التنظم. 
والح العادل الموضوعي» والقدرة على تقدير المواقف والتنبؤء وعلى مقاومة 
الضغوط والمرونة» والقدرة على التعامل فى المشاكل امختلفة. وتحقق 
الشروط الثلاثة السابق ذكرها أن يكون العامل فى مجال العلاقات العامة 
اجتماعيا بطبعه؛ وعنده القدرة على الإقناع والإغراء؛ وعلى الكابة 
والحطابة؛ وان يعترف بالحطأ إذا وقع فيه؛ ويرجع عنه. وقد أجرى قسم 
وسائل الاتصال في جامعة جنوب داكواتا استفتاءا لأخصائبي العلاقات 
العامة عن المهارات والصفات التي يجب أن يتصف بيبا رجل العلاقات 
العامة» وظهرت نتائح هذه الدراسة في مجلة (العلاقات العامة)ء وجاء فيبها 
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أن ما يقرب من 90 96 من المبحوثين أكدوا على أن القدرة على الكابة هي 
أكثر المهارات أهمية. وذكر أحد المبحوثين انه في كل مرة يقوم فيا بعمل 
فانه .بنتّى بكابة كلمات على الورق» وقد يكون ذلك فى شكل خطابات» 
وخطيية وقصص؛ ونشرات» وتقارير. وتأت بعدها مبارة المعرفة بفن 
التصميمات المطبوعة والقدرة على فيد مشروع من خلال تصور الفرد له 
ثم القيام بطبعه. وقد ذكر احد المديرين أن كثيرا من المشاريع يتأخر تمفيذها 
سبب كثرة التكاليفء أو لأن من يقوم بها لا يعرف شيئا عن فن الكابة 
والطباعة. وعليه يمكن القول أن العمل في مجال العلاقات العامة هو نوع من 
العمل الإعلامي: الذي يعتمد على القدرة على التحرير ومخاطبة ابمهور 
وأقناعه. 

م الهارات الأخرى العالين فقد جاءت كا هو مبين وحسب 
اهميتها: 

.١‏ القدرة على التنظي. 

2. القدرة على الحديث. 

3. القدرة على التعامل مع الناس 

4. معرفة بالأمور الاقتصادية والمالية. 


5. تمييز الأخبار والقدرة عل التعليق عليها 


العلاقت العمعغ ب ل 
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اهم الفروق الجوهرية بين العلاقات العامة والدعاية 

يخلط البعض بين العلاقات العامة والدعاية » ويرجع هذا الخلط إلى 
اتحاد أهدافها » وهو الاتصال بالرأي العام ومحاولة بلورته وتعديله والتأثير 
فيه . فالدعاية هي احد أنواع الاتصال والتأثير » تستخدم كقوة للسيطرة 
على أفكار أفراد امجتمع وتوجببهم الوجهة التى حددت لحم عن طريق 
استغلال عواطفهم وغرائزهم؛ ويتم ذلك من خلال وسائل الاتصال 
العامة » مثال ذلك حين تنظم إحدى الشركات حملة دعائية لتغيير مفهوم 
الناس من طبيعة السلعة التى تنتجهاء فين ثار جدل حول مدى اتفاق 
مشروب الكولا مع الشريعة الإسلامية» سارعت الشركة المنتجة لشراب 
البببسى كولا وقت ذاك إلى تنظيٍ حمله دعائية من خلال وسائل النشر 
العام للتأكيد على صلاحية وطهارة للمشروب» دون أن تمصح عن 
شخصيتها. (رشوان » 1993:ص 23) 

وف ضوء هذا يختلف الإعلان عن الدعاية في ان المعلن يفصح عن 
شخصيته في الإعلان ٠‏ ويدعو القارئ أو المستمع إلى إتباع سلوك محدد 
وبالتالى يرتبط اسمه فى ذهن المتلقى بمضمون الرسالة الإعلائية» أما فى حالة 
الدعاية فان المتلقى لا يستطيع تحديد مصدر المعلومات المرسلة إليه . 

وهكذا تعمل الدعاية على تكوين الإخبار واخفاء بعض الحقائق أو 
تغيير بعضبا بوصفها هذا فهى وسيلة متميزة لا تمد اجمهور إلا بالمعلومات 


التي فق ووجهة نظر المسؤلين عنها بأي تمن 


لللكحائيللل000 
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وبأي وسيلة + ما تبدف العلاقات العامة » عن طريق الأخبار 
الصادقة والتعلم والممارسة إلى إقناع اجمهور » ومحقيق تعاونه معها على 
أساس الثقة والتفاهم المثمر . 
العلاقات العامة والدعاية : 

الدعاية هي جهود مقصودة للتأثير قُِ الغير بفكر أو رأي أو "كسب 
تأيده لقضية أو شخص أو منظمة وهي أنواع أهمها : ( جودت »: 
8 :ص 28) 

.١‏ الدعاية البيضاء التى تخاطب العقل والعواطف وتعتمد الحقيقة 
والمنطق وتكشف سس مصاد رها 4 وض التي استخد مبأ رجل 


العلاقات العامة 
2. الدعاية السوداء و التى تخاطب الغرائز والانفعالات وتحشد 
الأكاذيب والأوهام 


3. الدعاية الرمادية وهي أكثر ذكاء من الدعاية السوداء وهى اخطر من 
الدعاية السوداء لأنها تستند إلى بعض الحقائق ويصعب علٍ القارئ 
اكتشاف مافيها من خداع وتضليل 

فوابد العلاقات العامة : 
تربك العلاقات العامة على مجموعة من الأسس والمبادئ أهمها : 
الاهتمام بابجنخهور الداخلى للمؤسسة : 


000 
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ويقصد باجمهور الداخلى جميع موظفى المؤسسة . وتمبع أهمية العناية 
ببيئة الموظفين من منطلق أنهم القائمون بالعملية الانتاجية » سواء أكان 
الانتاج سلعة أم تقديم خدمة . ويرضاهم في عملهم مع المؤسسة فانهم 
يعكسون عملهم وكدلك أحاديثهم عنها في علاقاتهم الشخصية ٠‏ وعلى 
العكس من ذلك فان العاملين فى المؤسسة المتذمرين الساخطين بامكانيم 
هدم برام العلاقات العامة من أساسها بتصرفاتهم وأقوالهم التى يمكن أن 
نترك أسوأ الآثار لدى الناس من حوهم . 

وتحقيق السعادة ورضا العاملين .تحقق عن طريق اتباع المؤسسة 
سياسات عادلة للتوظف والترفيع والتدريب «التنقلات والاجازات وغيرها 
؛ ا أن على المؤسسة أن تبتم بتوفير ظروف عمل مرضية وضمان منتسبيبا 
في حالة المرض والعجز لمنحهم الاسقرار في عملهم لا إذلك أثر كبير في 
رضا العاملين وزيادة ثقتهم في المؤسسة مما يجذب امهور اللخارجي او اجماهير 
للتعامل معها والاهتمام ببذه المؤسسة وأنشطتها . 


الالتزام والتقيد بمبادئ الأخلاق السليمة : 

تدعو فلسفة العلاقات العامة المؤسسة الى الالَام بمبادئ الأخلاق 
كالتزاهة والصدق والعدالة » وهكدا فهى لا تخدع اجمهور ولا تغشه بل 
تسعى الى كسب ثفته بالقدوة الحسنة ( بالأفعال وليس بالأقوال فقط ). 


للتكي”ين__ل0 


النشاة - التعريف - المفهوم 
فالعلاقات العامة ها جانيين » السلوك الأخلاق والإعلام . 
فالسلوك الأخلاقق يمثل فى الالتزام بالمثل والأخلاق السامية في 
تجنب المؤسسة كل ما يشين سمعتها » والعمل على أن يعكس جميع موظفيها 
ذلك أيضا في معاملاتهم مع ابمهور وفي حياتهم اللخاصة . 


أما الجانب الإعلائى فى استخدام كافة وسائل الإعلام والاتصال 
لتوضيح وتفسير نشاط المؤسسة وتحليل رد فعل اجماهير نحوها . 
كسب ثم ابجمهور : 

تقدم العلاقات العامة في أي مؤسسة على دعم جمهورها » ويتوقف 
نجاحها على مدى قدرتها على كسب ثقة اجمهرر وتمان دحمه تلحططها 
ومشاريعها وفي المقابل لا تستطيع أي مؤسسة الاسقرار فى الغش اذا 
وجدت قي مجتمع يكن لما العداء. 

ومن الضروري بالنسبة للعديد من المؤسسات عملية توظيف الأشخاص 
القادرين على التفاعل مع اجماهير بحيث يمكن العاملون في إدارة العلاقات 
العامة من اقناع ابجمهور المباشر الذي يتفاعل مع مؤسستهم على اليقاء 
متعاملا معها ؛ او من توسيع رقعة تعاونه معها . 

ويتم كسب ثقة ابخمهور كذلك يرفع مستوى الجودة في خدمات 
المؤسسة أو في السلعة التى تنتجها وباسقرار بغض النظر عن تخصصبا » 
بحيث أن ذلك يساهم في تقوية مركد من يعمل في العلاقات العامة » لأن 
المتعامل أو المراجع يرغب في مشاهدة الحدمة الجيدة ؛ ويلمس الارتقاء في 
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مستوق الانتاج السلعة واذا مم يتعمس ذلك فائه لا ص بما تروج له إدارة 
العلاقات العامة . 
الشعور بالمسؤولية الاجتماعية : 


تمن العلاقات العامة بأن المؤسسة تستمد أسباب وجودها ونجاحها 
من المجتمع حوطا ؛ إذلك تقّع عليبا مسؤولية المساهمة في رفاهية ذلك المجتمع 
وتنبض المؤسسة بمسئوليتها - وتكمن هذه المسؤولية نحو تقدم المجتمع عن 
طريق المساهمة في “فية المجتمع حلي » اقتصاديا واجتماعيا وثقافيا - فبذلك 
تكون خدمة المجتمع هدفا أساسيا لها وتقديم المصلحة العامة على مصالحها 
اللخاصة . 

خدمة المجتمع تحقق في طريقة أداء المؤسسة لأعماها من تقديم الخدمة 
أو السلعة بشكل افضل ؛ بل على أفضل مستوى ممكن + وطبعا بما يتلاءم 
مع حاجات ورغبات وأذواق جمهورها . وكذلك عليها رفع المستوى الحياتي 
لأفراد امجتمع كتقديم المنح والاعانات والقيام بالدراسات والأبحاث 
لمعالجة مشاكل الجتمع » وكذلك علها ثثقيف المجتمع بصورة عامة ولا 
يقتصر فقط التعريف بالمؤسسة وكسب تأييده لها . 
احترام رأي الفرد والابمان بقوة الرأي العام : 

ان العلاقات العامة تقوم على احترام رأي الفرد والاعتراف الكامل 
بحق الأفراد في التعبير عن آرائهم . را أنبا تسعى لتوفير الامكانيات الفنية 
وتبيئة الشروط الملائمة لعرض الأراء المختلفة والمناقشة الحرة التى تؤدي الى 
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تكويئ رأي عام . ان أحد الأهداف الرئيسية لنشلط العلاقات العامة هو 
جعل المؤسسة تعمل وفما لرغبات جماهيرها . وه لا تنتظر أن تأتيها تلك 
الرغبات وحاجاتهم حتى تستطيع المؤسسة أن ترسم السياسات التى ستتبعها 
كاستحابة لمتطليات جمهورها 0 

الابتعاد عن التكتم واتباع سياسة كشف المعلومات لجمهور : 

لقد كان اتفسك بالسرية وحجب المعلومات هو أسلوب الإدارة 

التقليدية فى القرن الماضى . أما الإدارة الحديئة فانها تعتبر المؤسسة كالبيت 
المصنوع من الزجاج الذي يكشف عما بداخله لكل ناظر . 

فالمؤسسة العصرية تعمل في النور ولا تخفي أي معلومات عن نشاطها 
آلا الأجراو المتعلمة آلو ناج ٠‏ مع أن ذلك م بعد مستحيال* مع وجود 
الأقار الصناعية وقدرتها على كشف الكثير من الامور الموجودة على سطع 
الأرض بدقة وكأنبا تبعد بضعة أقدام عنها . 

والصراحة بحد ذاتبا تمل على الثقة في المؤسسة بينما يدعو التكتم الى 
اثارة الريبة والشك من حول المؤسسة . وهذا طبعا يطابق ما جاء في لانحة 
حموق الإنسان ومعظم دساتير الدول الديمفراطية وهو حى الفرد في 


الحصول عل المعلومات ٠‏ 
اتباع الأسلوب العلمى : 

ويعنى هذا المبدا 'ثبيت أسى العلاقات العامة كعلم وكهنة والتزامها 
بالأساليب العلمية في ممارسة نشاطها . 
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لعلف العاغة بدا 
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التخطيط نى العلاقات العامة 


السو اس 
النشاة - التعريف - المفهوم 
أولا: اتخطيط 
التخطيط هو عملية التفكير المنطقى افيه لتحليل الامكانات المادية » 
والبشرية والمعنوية وتنظيمها بأفضل أسلوب يحقق الأهداف المرسومة . 
وتختطلب هذه العملية الاستفادة من الدراسات السابقة » وضرورة 
تو فير الاموال لتغطية النفقات »6 وضرورة توقيمت احطة ىُْ الوقت المناسيب. 
وتكئن ( أهمية التخطيط ) بالنسبة للعلاقات العامة في تحفيذ يراعج 
كأملة توجه لاخجار أهداف محددة ؛ وكسيب ودعم وتأيد الآدارة العليا 
للمؤسسة +ع كآ أن التخطيط يضع المؤسسة على الاب الايجاني بدلا من 
الجانب الدفاعي » ويؤهلها لاختيار الموضوعات الجيدة في الاوقات المناسبة 
واستخدام الأمالي الفاعلة » و استطيع المؤسسة باتخطيط أن مستخد م 
أفضل أساليب ووسائل الاتصال * ويعتبر التخطيط من أساسيات 
العلاقات ففيه يمكن تحديد الا نمجازات وقياس النتائح . 
ولتصمن خطة العلاقات العامة أربعة أجداء فى السب » المدف »© 
الوسائل الملاعمة لتحقيقها » والتكلفة . 
أنواع التخطيط : 
يقسم خبراء العلاقات العامة التخطيط الى أنواع : 
!. تخطيط حسب ادف الراد تحقيقه الى نوعين 
ه مخطيط وقانى ( #ستصصقاط علاناعدومع2 )ع وهو مينى عللى 
دراسات مستفيضة ونحوث رشيدة ونسكيدف غابات دعيل 5 تدور في 


العلاات إلعله 
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محيط أقامة علاقات دورية بين المؤسسة وجماهيرها وقد تكون طويلة 
لفن ا قصيرة المدى ء ولقد اهتم بهذا النوع بالنصف الثاني من 
هذا القرن . 
ه التخطيط العلاجى ( #ستصصداط علاتاعوعظ ) » وستخدم لمواجهة 
الأزمات والكوارث والحالات المستعجلة ويتطلب السرعة والحزم. 
وهناك تقسم آخر هو: 
© الحطط الاستراجية ( كهقام عتعء]563 ) ع وهي طويلة المدى 
ونتعامل مع أهداف المؤسسة وتطوير سياسة عامة للوصول اليها . 
الحطة التكتيكية : ( كهدهام أنء1]ء13) » وتتعلق بطرق محددة هذه 
الأهداف . 
ووجد أيضا تقسيم آخر انوع اللحطط وهو : 
. االحطة وحيدة المدف ( كصدام عصن)- عم0) واستخد م لانجاز 
هدف أو مبمة معينة ولا تستخدم الوظائف المتقدمة . 

ب. اللحطط الثابتة أو الدائمة : ( كسهام مهنلهف5) ء وتشتمل على 
ظ سياسة الأدارة واللحطوط العريضة لاتخاذ القرارات والاجراءات حول 
كيفية عمل الإشياء والقواعد الحددة لعمل أو عدم عمل الأشياء . 

متطبات اتخطيط 
يحتاج القائم بالتخطيط الى ما يلى : 


ةعست ده 
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1. نظرة الى الماضى وتعمقه الى الداخل للتعرف على الحقائق والاراء. 
2. نظرة للظروف المحيطة والبيئة الحالية . 


3. نظرة مسعتبلية . 
4. أن تكون الحطة واقعية وقابلة للتنفيذ وأن تحصل على دعم الادراة 
العلا . 
خطوات التخطيط 
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جمع المعلومات : وتمع بواسطة البحث الرسمي وغير الرسمي ويجب أن 
توضع المعلومات المحصلة من البحث وتظم بطريقة واسحة وسهلة. 


. تحليل المعلومات المتوفرة ٠‏ 
. تحديد المشكزه . 
, م اجعة ولخص الدراسات السايمة لغيالاات والظروف الممائلة 


. مراجعة وفص دراسات الآخرين . 


. دراسة احتمالات المؤثرات المستقبلية على البرنايج . 


. تقيم اللحيارت والبدائل ٠‏ 
اختيار أفضل البدائل . 
مشارنة العناصر الاحاية والسلبية لخطة . 


0. تمفيذ اتلحطة . 


1. ملاحظة ومراقبة تحفيذ الحطة وأخذ التغذية الراجعة . 


اس ست جه 
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2. امخاذ القرارات ٠.‏ 
ثانيا: مو+ ازنة العللاقات العامة 

يعتبر تحديد وتقرير الموازنة من ضروريات وحدة العلاقات العامة 
وذلك نظرا لاشقاها على نفقات إدارية ومعدات أو مصاريف براعح 
واشاطات ووسائل اتصال»: وهناك عللاقة عامة واحدة سس التخطيط وموازنة 
العلاقات العامة ويحتاج كل منها إلى الاخر. 

ونستخدم طريقة المهمات ( 54ط)6 1351 ) في تقدير الموازنة 
وه تتطلب تحديد المهمات التى سوف تجز ثم تقدر 8 تكون تكلفة تنفيذها 
»؛ وبذلك فهى بحاجة الى تخطيط حذر ومنبشق وتنبؤٌ جيد فإذا كانت هذه 
الدراسات المعموله مسبقًا دقيقة وسعيحة إلى حد كبير فان الموازنة ستكون 


كافية . 
وكير حصة ىُْ مصار يف ونفقات موازنة العالاقات العامة وي 
معوقات التخطيط 


يرى خبراء العلاقات العامة أن للتخطيط معوقات تحد من اللحطط أو 
القيام به » من هذه المعوقات : 
1. الوقت الكافى لتنفيذ الحطة ٠‏ اذ كلما اعطيت الحطة الوقت 
الكافي فان فرصة نجاحها تكون أكثر . 


العلانات إلعله 5 
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. عدم الثفة واتلموف من الفشل اذ لا بدى أن يتوفر للقائمين 
ببذه الوظيفة الثقة والأمل بالنجاح . 
. الروتين ومقاومة التغيير . 


. الفشل في فهم البيئة ا حيطة » خاصة وأن في البيئة عناصر من 


الصعب السيطرة عيبا وصعبة التنبؤ بها . 


. الافتقار الى المال الكانى لتغطية نفقات الحطة . 
. الافتقار الى الكوادر البشرية المؤهلة والمدربة على التخطيط ٠.‏ 
. غموض أهداف المؤسسة ويزيد من صعوبة عملية التخطيط 


واستبعاد رجل العلاقات العامة فى بداية اتلحطة . 
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عمست جه 
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النا: تخطيط استراتجية العلاقات العامة: 
أ) استراتيجية التوقيت: 
إن لكل ميدان استرايجية خاصة به؛ ويتفق مع طبيعته» فإذا كانت 
العلاقات العامة سعى إلى كسب ثمَة اجمهور إلى جانب شخصية معروفة 
تسعى إلى الفوز في الانتخابات: فإن نشاطاً كهذا يحتاج إلى استرائيجية مركرة: 
استعمل خلال كافة وسائل الإعلام فى أن واحد: وهو نشاط اشبه ما 
يكون بالهجوم في ميدان القتال» لأن عامل الوقت مهم للغاية. وهر اللحطة 
هنا هو السرعة الحخاطفة. واهم ما في الحطة هو عرض آراء تلك الشخصية: 
وأفكارها خلال فترة قصيرة من الزمنء تعقبها عملية الاتخابات (68). 
ولكن هل تفيد استرايجية الحجوم اللخاطف بالنسبة لجامعة» أو مؤسسة 
ثقافية تريد أن تحوز على ثة الرأي العامء وعطفه؛ وتأييده: واحترامه ؟ 
بالطبع لاء ذلك أن عملية كسب الثقة» والعطفء والتأييد والاحترام 
عملية بطيئة محتاج إلى نشاط مستمر؛ مقترن بالصبر. 
إن لكل مجال خطة خاصة به تتاسبه: ولا تناسب غيره. ولكل مجال 
استرايجية تين أساليب العمل؛ ويتم على ضوئها دراسة الظروف» واختيار 
الوقت المناسب لحملة الإعلامية. ويفضل لشن مثل هذه الخلة اختيار 
المواسم التي يلتقى فيبا أكبر عدد ممكن من الناس. فتنجح املة بصورة 
أفضل مما لو قام بها جهاز العلاقات العامة فى وقت غير مناسب. 


اعم عست جه 
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وتأمل أثر نشر إعلان لزعيٍم سياسي في يوم جمعة مثلا. فهل يمتع 
بنفس التأثير لو نشر فى يوم آخخر ؟ لا شاك فى أن إعلاناً كهذا سيكون له 
مكانة مبمة في وسائل الإعلام المكتوبة على وجه االحصوص في اليوم التالي؛ 
وذلك» لأن الأخبار تكون قليلة في يوم اجمعة؛ نظراً لكونه إجازة رحمية. 
ب ) استراجية التريث: 

هذا و.تبع بعض المؤسسات استراجية التريث وعدم التورط في 
العمل» أو الردء خشية أن يكون المصدر (صحيفة مثلا) يستبدف توريط 
المؤسسة بحيث يدفعها إلى معركة لا يستفيد منبا أحد غيره. ومن ثم فإن على 
المؤسسة أن تكون حذرة بأقوالهاء وأفعافاء حتى لا نساء فهمها. فقد يكون 
المرء مخلصاً فى موقفه من العمال مثلاء ولكته لا يحسن اختيار الألفاظ 
المناسبة عند مخاطبةبم ٠‏ عنديل لا يفيد إخلاصه بشىء. إذلك يراعى خبير 
العلاقات العامة أن تكون الرسائل التى يوجهها إلى العمال أو غيرهم مشبعة 
بروح الود الصادق. 
ج) استراتيجية المشاركة: 

وتعنى إلزام المؤسسة نفسها بمراعاة رغبات جماهيرهاء وامجاهاتهم؛ 
والإصغاء إلى اقتراحاتهم؛ وتشجيعهم على تقديمها في أي وقت من 
الأوقات. والحدف من ذلك الاستفادة من هذه الاقتراحات: وجعل 
النخهور الداخلى يشعر بأنه يشترك فعلياً في إدارة المؤسسة» وبذلك ترتفع 
الروح المعنوية ويسود التفاهم؛ والتعاون بين أججميع. 


عافن فخ طم 
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والى جاتب ذلك كله تمنح المؤسسة أسحاب الاقتراحات الجيدة 
جوائز مالية وأدبية. 
د) استراجية ملتقى الطرق: 

والمقصود بها قيام خبراء العلاقات العامة بانتباز فرص حلول الموسم؛ 
والمناسبات التي يلتقى فيها أكبر عدد من ممكن من الناس لعرض شا لهم . 
و بي يختارون لهذا النشاط أماكن معينة كوسط المصنع؛ أو النادي أو 
قاعة سينماء حيث يجتمع أكبر عدد ممكن من الأفرادء بغية أن يؤدي هذا 
النشاط إلى نجاح إعلامي سريعء وعلى نطاق واسع. 
ه) استرائجية الاختفاء: 

وتعنى أن يقوم خبير العلاقات العامة بكل شىء دون أن يظهر بنفسه 
على مسرح الأحداث. ويرى الدكتور إبراهيم إمام أن العلاقة العامة الحديئة 
تقوم على الإيمان بأن العلاقات العامة وحدها لا يمكن أن تقوم بواجبها إلا 
من خلال نشاط الأفراد والميئات»: فاتحبراء يوجهون: وينصحون: 
ويشجعون من وراء الستارء أما الذين يعملون فهم أعضاء مجلس الإدارة 
مثلا حين يداون ببيانات: أو يفتتحون المعارض والحفلات: أو الباعة الذين 
يجيد ون فن البيع؛ أو العمال الذين يشكرون المؤسسة»ء ويثتون على أعماها. 


تاناخ سلس 
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ثالثا: التخطيط فى العلاقات العامة 

يرجع التخطيط للعلاقات العامة بمفهومه الحديث الى عام 1937 في 
الولايات المتحدة الامره بكية ففى هذا العام حدثت تغيرات اجتماعيه وأسعه 
النطاق وعم الأضراب معظم المرافق الصناعيه وكان ذلك بسبب رفض 
إدارة هذه المؤسسات الاعتراف بالتغير الاجتماعى وتجاهلها للراي العام 
ولد اعتبر هذا العام نقطة هامه في تاريخ العلاقات العامة حيث قررت 
هذه المؤسسات انشاء ادارات واقسام للعلاقات العامة وكان الغرض من 
وجودها إحداث نوع من التوازن بين المؤسسه وادارتبا وين العاملين فيها 
وه بالتالى تضمن وجود التخطيط. 

فالتخطيط احد الجوانب اغامة فى الإدارة ورجما كان من العوامل 
المشجعه على التخطيط التقدم الملحوظ في وسائل الاحصاء والتقدم المنبجي 
في قياس الرأي العام ما يساعد مديروا الاعمال على التنبؤ بتطورات 
المستقبل. 

والواقع ان اي نشاط هادف للعلاقات العامة لا يمكن ان .تحقق الا 
بالاعتماد على التخطيط الناجج لتحقيق مقاصده فلابد من رسم خطته اذا ما 
كان اخدف هو الاستثمار الامثل للعلاقات العامة وذلك شأن التصميم 
المندمى قبل الانشاء 

إذلك فعمليات التخطيط محتاج الى وعي بعناصر عملية التخطيط 
الكبيره والصغيره على سواء والتخطيط فى حد ذاته لإدارة العلاقات العامة 
إشتمل علي جواب 9 : 


لعافت لاخ سلا 
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تديد الاهداف التى يسعى الى تحقيقه . 
تحديد الامكانيات المتاحة المادية والبشرية والفنية . 
تحديد الاساليب الواجب اتخاذها لتحقيق الاهداف “تصميم البراعج 


وتنفيذها وتقويمها” . 


وقبل إن تتعرض لحديث عن التخطيط ى مجال العلاقات العامة بشي 
من التفصيل ينبغى ان نفرق بين مستويين للتخطيط : 
المستوى الاول هو التخطيط العام او الاسترايجى للاداره ويتضمن تحديد 
الاهداف عل ضوه السياسه العامة للمنشاة وسياسات الادارات الأخرى 
وتحد يد هاف العلاقات العامة والموقف الراهن والظروف البيثيه المحيطة 
بالمنشاة مع رصد التغيرات المحتملة فى كل هذه اللروف. وهذا المستوي 
التخطيطي ينطوي على عمل ذهنى ويصبح عمل المدير او الإدارة م 
بقول”اوليفرشيلدون” هو اساس المهمه الصعبه لاوس والتفكير وهذا 
فالذكاء هو الاشتراط الأساسى التخطيط باعتبار اه عملية ذهنية . 
المستوى الثاني ويرتبط بالاجراءات التصورية ويسمى البرناح او التخطيط 
البراجى ويمثل البرناج تركيبا معقدا من السياسات والقواعد والاجراءات 
وا:لحطوات يلزم اتباعها لتحسين الصورة الذهنية للمنشاة لدي اجمهور » وقد 
يكون فرعيا او جزئيا مثل برنايج لمواجهة مشكلة طارثئه بين الإدارة وأحد 
اجماهير النوعية ؛ او لمواجهة مناسبة معينه وقد يتضمن البرناح الرئيسى عدة 
راج جزئية او مرحلية تساعد اذا تمت على تحقيق اهداف البرنايج الرئيسي » 
ويعتبر شرطا م«بما فى البراح الرئيسيه والفرعية تحديد الزمن الذي يستغرقه 
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اد بم-د 
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تفيذ البرناح والازمنة الجزئية لكل مرحلة او خطوة ٠‏ ولابد ان ياخذ 
الخطط في اعتباره الاهداف التى يحددونها والامكانيات المتاحة إديه 
والسياسات والقواعد والاجراءات التى يجب السير عليها فالبرناج هو تفصيل 
االحطه تفصيلا دقيقا لتصبح به معدة للتنفيذ + ولذلك فهو يضمن الي جانب 
ما سبق دراسته - اججمهور والموضوعات التى يدور حوفا الإعلام 
والشخصيات التى تسعى للاتصال بها واساليب الاتصال ووسائله وجميع 
التسبيلات اللازمة لتنفيذة ولا ينبغي التباون في مرحلة التخطيط البراجي 
محجه ان البرناح بسيطا فيكون البرناح مجرد برنائج رحلة او حفلة بل ينبغي 
الاهتمام بكافة البرايج وينبغى ايضا ان يتضمن تصورا باالحطوات التقويميه 
لمراجعة البرناح والتا كد من نتانئجه وتقويمها. 
جهاز العلاقات العامة 

العلاقات العامة لما أهمية كبيرة نظرا لانبا تكون الصورة الصحيحة 
لاى مؤسسة كانت فعند اتصاها بالإدارة العليا مباشرة استفيم إنجاز المهام 
الموكلة إلييا أسرع وأفضل ومعالجة كل الصعوبات التى قد تواجة تنفيذ 
العمل تمثل العلاقات العامة أهمية كبرى فى كل حكومة ولكل مؤسسة 
عامة أو خاصة كونها وسيلة ربطها جماهيرها التى ازداد وعببا الثقافي 
وارتفعت توقعاتها وتطلعاتها وامالها في أن يتوفر لها العيش الكريم المناسب 
بواسطة المؤسسات الحادمة ها في القطاعين العام والحاص. فهمة العلاقات 
العامة " إيجاد الترابط الوثيق بين المصاحة التابعة ها والمتعاملين معها من 
المصالح الأخرى واجمهورء فا هي إلا مجال من مجالات الخدمة الإنسانية. 
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والعلاقات العامة مختلف في مفاهيمها وف تطبيقاتها تبعا لالشخص الموجود 
على ثمة الهرم الوظيفى وهيٍ بذلك لتشكل حسب المفاهيم الحاصة والشخصية 
لذلك المسثول» فالمدير الواعي الفاهم لسثولياته جيدا والعارف بأهمية 
العلاقات العامة وأهميتبا وحقيقة دورها بلا شك غير المدير الذي لا يعرف 
عن العلاقات العامة سوى جزئية بسيطة جدا حصر غالبا فى الأعمال ذات 
العلاقة بالضيوف والزائرينء وهذه الجزئية وان كانت ذات أهمية إلا أنها 
تمثل جزثئية بسيطة فى الإطار العام لمفهوم العلاقات العامة. ومن هنا فان 
بعض المدراء يولون العلاقات العامة اهتماما خاصا ويستشيرونبا في مختلف 
القرارات التى يصدروتنبا انطلاقا من مفهومهم لدور العلاقات العامة في 
التعرف على آراء اللماهير واتجاهاتباء فى حين نجد فى الطرف الآخر نوعية 
أخرى من المدراء يختصر دور العلاقات العامة إلى مجرد استقبال الضيوف 
واعداد براعجهم. 
المهام الرئيسة لموظف العلاقات العامة 

هنالك الكثير من المهام التى سنوت بعضها 

#خاق علاقة ودية باجماعة سواء من العاملين داخل المرك: او خارجه 

أو الجاهير 
#اعتبار موظف العلاقات العامة ناطق رسمى ياس المركز 


“وضع استرايجية معينة للاتصالاات 
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#مسؤولية العلاقات العامة عن المطبوعات المختلفة التى يصدرها المرك 


#تزويد الصحافة بأخبار المنظمة والجهاز 

«لنجاح عملية التخطيط " اللخطة المتوسطة وطويلة المدى " تقوم إدارة 
العلاقات العامة بتوظيف جموعة من الوسائل الاتصالية بحسب المدة 
الزمنية الى تستغرقها اللحطة ومن هذه الوسائل الاجتماعات 
والمؤتمرات واللقاءات 

دور العلاقات العامة في التبوض بالمؤسسة 

"تمصى الحشائق 

#التخطيط والبريجة :دور العلاقات العامة في النبوض بالموؤسسة 

* تمصي الحقائق :لتحهيق صورة دنية جيدة تعوم بعص المؤسسات 
بتقصى الحقائق حول مؤسسات أخرى لعرفة نقاط القوة ونقاط 
الضعف الى تميز عمل المؤسسات الأخرى المنافسة 

#التخطيط والبرمجة :انطلاقا من التتائح التى توصلت إليبا إدارة 
العلاقات العامة من خلال عملية تقصى الحقائق يقع التخطيط 
والبرجة للمؤسسة من خللال وضع خطط متوسطة وطويلة المدى 
حاوله تروج صورة ذهنية حيلة للمؤّسسة تكون مغاير لصورة 
المؤسسات المنافسة 
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#الاتصال والتنفيذ :لنجاح عملية التخطيط " الحطة المتوسطة وطويلة 
المدى " تقوم إدارة العلاقات العامة بتوظيف مموعة من الوسائل 
الاتصالية بحسب المدة الزمنية الى تستغرقها اللخطة ومن هذه 
الوسائل الاجتماعات والمؤتمر ات واللقاءات. 
دور قسم العلاقات العامة فى خدمة الكلية الجامعية 
قسم العلاقات العامة يقع على مسؤوليته صناعة الصورة الذهنية 
والسمعة الطيبة لإدى اججمهور المكون من الطلبة» والعاملين» ومؤسسات 
المدينة وأفرادهاء ومؤسسات الوطن وأفراده؛ ومؤسسات الجتمع الدولي 
وأفراده. ويأتي ذلك من خلال القيام بالمهام الأساسية المنوطة بالقسم » 
ومنبا التواصل التنسيق والتشبيك مع جمهور الكلية » وتلبية احتياجاته قدر 
المستطاعء وتنظيم الفعاليات المركزية والأنشطة الغامة للمجتمع. ونذك بعض 
المهام التى يقوم بها قسم العلاقات العامة فى خدمة الكلية: 
تنظيم الانشطة» والمؤتمرات؛ والمحاضرات وورش العمل» والفيديو 
كونفرنسء والمعارض العلمية» وعروض الأفلام الوثائقية والسينمائية» 
واحتفالات خاصة (تكريمء تخريجء تأبين)» ٠‏ وتمثيل الكلية في الأنشطة 
والاجتماعات والمناسيات الرمية؛ المدني؛ واصدار النشرات» ونحديث 
صفحة الكلية على الإنترنت؛ » وتدريب الطلبة واللحريجين الراغبين بالتدرب» 
والتواصل مع الصحافة ووسائل الإعلامء والإعداد للمؤتمرات الصحفية: 
وتغطية الأنشطة إعلامياء وتوفير المعلومات: والتواصل مع الطلبة والميئتين 
الإدارية والتدراسية؛ وتنسيق زيارات الوفود الدولية» وتوفير المساعدة 
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اللوجستية ء وتنظيم الزيارات المدرسية» وإعداد نشرات القبول لطلبة 
الثانوية العامة بما إاشمل داليل الطالب» وطلب الالتحاق» والنشرات 
الإرشادية امختلفة» والعمل على تروج الجامعة ليا وعرييا ودوليا من خللال 
التنسيق مع ذوي الاختصاص ىُْ الكلية الجامعية + وعبر الوحدات 
الأنشطة الإعلامية والمطبوعات: 
© تغطية أوجه النشاط المتعددة للكلية وتوزيعها على الصحف المحلية 
للنشر مصحوبة بالصورء وكذلك نشرها على موقع الكلية عبر الانترنت. 
9 إعداد وصياغة ومراجعة كافة المواد النصية للمطبوعات والنشرات 
الصادرة عن قسم العلاقات العامة بالكلية. 
* إصدار وطباعة الإعلانات التوضيحية الحاصة بالطلبة ومتابعة نشرها 
على اللوحات الأعلانية. 

ه" رويب ومتابعة نشر الإعلانات الصادرة عن الكلية 6 الصحف النحلية 
والتأ كد من مطابقتها للمواصفات المطلوبة ومن ثم رفع الأمى لجهات 
الاختصاص. 
التصمم والاشراف ع موقع الانترنت: 

٠.‏ الأإشراف الكامل عل موقم الكلية عبر الانترنت ووضع كافة التصاميم 

اللازمة والتحديث الداتم له ٠‏ 
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" تصميم النشرات والمطبوعات وكافة الإصدارات الحاصة بالكلية 
ومتابعة طباعتهبا لدى الجهات الحارجية وف التصامي المعتمدة ٠‏ 

* وضع تصاميم متكاملة لموقع الكلية بنسختيه العربية والإنجليزية؛ 
وتبويب الموقع بحيث يشمل كافة أنشطة الكلية ومتابعة تحديث 
البيانات عليهما شكل دوري ٠.‏ 

٠‏ إعداد قاعدة يانات تبل عبلية النشر لأشخاص آخرين بمنحوا 
صلاحيات للنشر على الموقع في بعض الحالات الطارئة . 

© متابعة وتزويد الصفحات الاجتماعية بالمحتوي الإعلاي اللازم . 

أهداف العلاقات العامة في المؤسسات الحكومية 

تبدف أجهرة العلاقات العامة إلى تطوير العملية الإدارية يجهاز 
الحكومي من خلال تغذيته بالمعلومات الدقيقة حول اتجاهات الرأي العام. 
3- نساهم ىُِ اكتشاف مدى التأثير الذي تمل ثه القوى الاجتماعية داخل 
اجتمع » ويمكن تلخيص أهداف العلاقات العامة في الأجهزة الحكومية بما 
يلي 

© الحصول على تأييد الرأي العام ومد جسور الثقة والتواصل يينه وبين 
الحكومة وذلك من خلال إمداده بالمعلومات الصحيحة والاعتماد 
على الصدق والأمانة فى إيصال المعلومات إليه. 

© القيام بشرح أهداف النظام السياسى والاقتصادي والاجتماعي 
السايد 5 الدولة. 
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»* شرح القوانين الجديدة وأي تغييرات أو تعديلات في القوانين بالإضافة 
إلى شرح مبررات اتخاذ هذه القوانين أو التعديلاادت التي تحرى عليبا. 
* نمية الإحساس بالمسؤولية لدى المواطنين من خلال وسائل الاتصال 
المعروفة كالصحف والمجلات والتلفزيون. 
" إرشاد المواطنين بما فيه مصلحتبم والمصلحة العامة. 
تحسين العلاقات سواء مع ابمهور الداخلي أو اللخارجى. 
" ضرورة تبليغ المواطنين بالحدمات والوظائف التي تزاوها الحكومة حتى 
يمكن أن يسهم فيبا ويفيد منها بالكامل. 
* تدعيم العلاقة مع وسائل الاتصال المعروفة من الصحف والنمجللات 
والتلفزيون وغيرهاء 
© الدفاع عن موقض الدائرة الحكومية إذا تعرضت لأي انتقاد من قبل 
الاخرئ. 
على الصعيد اللحارجي تبدف العلاقات العامة الحكومية إلى ما يلى: 
1. رسم صورة إيجابية حفيقية للدولة على الصعيد الدولي للإفادة منها 
سياسياء واقتصادياء وثقافيا. 
2. تروخ المفاهيم التى تقوم عليها الدولة وسياساتها على الصعيد الدولي. 
3. كسب التأييد لسياسات الدولية ومواقفها تجاه القضايا الإقليمية 
والدولية. 
4. هيل «بمة وسائل الاتصال الحارجية © وتوفير الظروف المناسبة 
هاء .يدف نقل صورة حقيقية للوطن خارج حدوده. 5-رصد ما 


114 


العلافات إلعله 


النشاة - التعريف - المفهوم 
ينشر أو ييحث من خلال وسائل الاتصال اللحارجية عن الوطن» 
ومتابعته وتقويمه والرد علية إذا لزم الأمر. 
5. متابعة ما يجري في مراكد صناعة القرار الدولي» وتقويم اثاره 
السياسية والاقتصادية عل الوطن. ولتحقيق الأهداف من خلال: 
تعديم معلومات دقيقة بصورة همستمرة ومنتظمة عن الحكومة 
وسياستها وإنجازاتها للمواطنين ٠‏ وإعلامهم بالقوانين والأنظمة والإجراءات 
التي نمس حياتبم . 
تقديم المشورة للمسؤولين الحكوميين فيما يتعاق بردود الفعل الحالية 
والمستقبلية المتوقعة للسياسات القائمة 6 ا مرتهبة. 
وظائف العلاقات العامة فى المؤسسات الحكومية 
زى أن وظائف العلاقات العامة الحكومية كجاوز حدود تقديم 
المعلومات للمواطنين والاستشارات للمسؤوليين الحكوميين» ويمكن رصد 
الوظائف التالية التى تقوم بها أجهزة العلاقات العامة في المؤسسات 


الحكومية: 
الوظيفة الإعلامية المعلوماتية 


وتبدف هذه الوظيفة إلى إعلام المواطنين بالقوانين والأنظمة 
الحكومية» والمشاريع الى تنفذها أو تسعى لتنفيذهاء والنشاطات الروتينية 
التي يقوم بها المسؤولون المكوميون» إلى جانب قرارات الحكومة في 
المجالات المختلفة. ومن الجانب الاخرء إعلام صانعي السياسات والقرارات 
ما يتوفر من معلومات حول ردود الأفعال السريعة للرأي العام » ووسائل 
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الاتصال حول نشاطات الحكومة وسياساتها وقراراتها ومشاريعها الختلفة» 
وتتركد هذه الوظيفة على الأخبار وجمع المعلومات الأولية عن مجريات 
الأحداث اليومية والأحداث الروتينية» من خلال استطلاعات الرأي العام 
السريعة التى 'تحث فى تحديد اتجاهات اججمهور من قضايا الختلفة؛ إلى جانب 
متابعة ما بنشر أو بحث عبر وسائل الاتصال الختلفة. 
الوظيفة التفسيرية 

وتذهب هذه الوظيفة إلى أبعد من عملية الأخبار وجمع المعلومات. 
فهى تقدم تفسيرا للسياسات والقرارات الختلفة.أي بمعنى تقديم رؤية 
الحكومة ومبرراتها لانتباج سياسة معينة: أو لاتخاذ قرار معين بما في ذلك 
ابحث في الأسباب والتتائح المتوقعة. ويشمل ذلك سياسات وقرارات 


الحكومة على الصعيدين الوطنى والدولي. 
الوظيفة الإ قناعية 


تبدف هذه الوظيفة إلى إقناع الرأي العام بضرورة اتخاذ إجراءات 
معينة» او اعتماد سياسات محددةء؛ أو الوه إلى قرارت ذات طبيعة 
خاصة» ين ترم الحكومة فى سياسات أو قرارات مصيرية يجري 5 
إقناع مواطنييا هذه السياسات أو القرارات» وتوضيح موقفهاء وتقديم 
راهينها وأدلتها التى تدعم ضرورة ذلك. فالمواطن لا يميل إلى تقبل 
القرارات المفاجئة خاصة إن كانت تؤثر في مجريات حياته ومعيشته اليومية. 
والقهيد غلى اتخاذ مثل هذه القرارات ,ساعد فى تجنب عنصر الصدمة الذي 
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قد تحدثه مثل هذه القرارات لإدى اجمهورء والتى قد تقود إلى حالة من 
الاضطراب والفوضى. 
الوظيفة التقيبمية 


وتضم هذه الوظيفة النشاطات المتصلة بإعداد التقارير المرجعية؛ 
والتحليلات والدراسات التي مث بعمق في نتائح السياسات واللحطط 
الحكومية الحالية» والظاهرات السياسية والاقتصادية والاجتماعية داخل 
امجتمع؛ وقياس اتجاهات الرأي العام حوها. وتعتبر هذه الوظيفة من أهم 
الوظائف التى توم بها العلاقات العامة نظرا لأهميتها المخططين فى عمال 
السياسات العامةء حيث توفر لمم معرفة مسبقة باحتياجات المواطنين 
وتطلعاتهم. وتستند هذه الوظيفة لدراسات وبحوث الرأي العام السريعة» 
التى تسعى لتوفير معلومات مفيدة حول اتجاهات الرأي العام في إطارها 
العام؛ في حين تقدم دراسات وبحوث الرأي العام معلومات حول 
اتجاهات الرأي العام وذلك من حيث عمقهاء واتساعها وشدتها إلى جاتب 
الأسباب والدوافع التى تقف وراء تشكيبا. 
الوظيفة التثقيفية 

وشمل هذه الوظيفة حفظ وتصنيف الوثائق الر>مية» والقوانين 
والقرارات الحكومية» واتلحطب الرسمية» والتصريحات التى تعلق بمواقف 
الحكومة محليا ودوليا» ومواقف الحكومة من الاتفاقات الدولية إلى جاب 
القوانين اللاصة فى مجال الاتصال. والاحتفاظ بقواثم المؤسسات الإعلامية 
والصحفية وأسماء العاملين فيبا. ويتوقف دور أجهزه العلاقات العامة في 
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مال التوئيق عل ال الذي ول مهع بالأضافة إلى مستوأة. فالا جهزة 
الوطنية تخدم الحكومة بكافة مؤسساتهاء أما الأجهزة المؤسسية فتخدم 


القطاع الذي تعمل فيه. 
الوظيفة التسهيلية 


ترتك هذه الوظيفة على تقديم انهدمات وتنظيمها مثل استقبال الوفود 
الرسمية ومرافقتبا وتسبيل إجراءات إقامتبا في البلد. وكذلك تهيل «بمات 
الصحفيين والإعلاميين» وممظيم الاجتماعات والندوات والمؤتمرات» وتعمل 
على تبيثة الأجواء المناسبة لها. وتمظيٍم لقاءات الصحفيين والإعلاميين 
بمسؤولي الحكومة» وتسهيل «بمات إدارة المؤسسة التى ينتمى إليها جهاز 
العلاقات العامة. 
أهمية ودور العلاقات العامة فى المنظمات الحكومية 

تمثل العلاقات العامة جانبا هاما من جوانب الإدارة سواء في 
منظمات الأعمال أو في المنظمات الحكومية» فهى لا تخرج من كوتبها 
نشاطا سعى لكسب ثمة وتأبيد الماهير الختلفة لأهداف وسياسات 
وانجازات المنظمة وخاق جو من الألفة والتعاون ما بين المنظمة وجماهيرها 
الختلفة الداخلية واللحارجية. وهذا كله يعتمد على وجود سياسات سليمة 
وإعلام صادق على نطاق واسع . وني ذلك لا تختلف مسؤوليات العلاقات 
العامة وجمهورها في المنظمات الحكومية عنبا في المنظمات والمشروعات 
الصناعية والتجارية؛ فهى كلها تبدف ني الباية إلى خلق جو من الثقة 
والاحترام والفهم المتبادل ما بين المنظمة وبين اجمهور الداخلى واللحارجي. 
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والعلاقات العامة فى مجال المنظمات الحكومية ها أهمية بارزة حيث 
تمارس الحكومة أعباء ضخمة ومسؤوليات عديدة تجاه أفراد امجتمع؛ وهذا ما 
أدى إلى توسع حجم الجهاز الحكومي. ومن هنا كانت أهمية العلاقات الطيبة 
بين المنظمة وجمهورها بما يكفل دعم ثقة اجمهور فيبا عن طريق إطلاعه على 
الحقائق والمعلومات سواء عن أهداف المنظمة وسياساتها وبراحجها وخططها 
وانجازاتهاء وكذلك إقناع ابجمهور بأهمية الجهود التى تبذها المنظمة لخدمة 
المواطنين والدور الحام الذي يقوم به الموظفون العاملون في هذا 
المجال؛ويجب إعلام ابمهور بصراحة بالمشكلات التى تواجهها المنظمة في 
نبوضبا برسالتهاء وشرح ما يصدر من نشريعات وقوانين وقرارات» وزيادة 
وعى اجمهور قُِ الجال المالى والاقتصادى من خلال تبسيط المعلومات 
المالية والاقتصادية: وتشجيع المهور على الاهتمام بأمور الإدارة العامة 
ولتبع أعماها والوقوف على تقديمهاء وحشد الدعم والمسائلة للتصرفات 
والسياسات الحكومية من أجل جعل اجمهور يدرك ويفهم هذه التصرفات 
والسياسات. 

وكا يدخل فى مجال العلاقات العامة فى الحكومة إعلام اجمهور حقيقة 
الموقف الداخل لحكومة ووجهات نظرها للأحداث المحلية والعالمية. وكدلك 
يدخل فى يمال العلاقات العامة فى المنظمات الحكو مة النشاط الذي تموم 
به الإدارة لوضع وتوجيه سياساتها بما يتفق مع مصالح اخمهور باعتبار ان 
الرأي العام له تأثر قوي على الحكومة» لكونه يساهم في رمم السياسة العامة 
للدولة. فالقوانين والتشريعات تصدر وفقا لاراء جماهير الشعب» بل ان 
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الحكومات تستمد سلطتبا الحقيقية من الرأي العام . لهذا تبدو أهمية 
الوقوف على آراء ابجماهير ووجهات نظرها لأخذها فى الحسبان عند 
إصدارات التشريعات والقوانين. 
مبادئ العلاقات العامة في المنظمات الحكومية 

يستند نشاط العلاقات العامة فى المنظمات الحكومية على عدة أسس 
ومبادئ ونذكر منها ما يلى: 


إن المتطلبات الأولية لبراعح العلاقات العامة الجيد هو توفير المنظمة 
الحكومية ذاتبا نلحدمة جيدة. وهذا الاعتبار الهام يلتقى الضوء على 
أهمية إدراك الإدارة العليا المنظمة الحكومية للمسئولية الاجتماعية. 
يتوقف مستوى جودة الحدمة التى تؤديبا المنظمة الحكومية على 
مدى قبول واشباع هذه الحدمة لحاجات ورغيات معينة لأفراد 
امجتمع . 

يجب تشجيع كل نقد بناء؛ والرد على مختلف الانتقادات لسياسات 
أو خطط أو إنجازات المنظمة بصدق وصراحة وواقعية. فإن محاوله 
المرب من مواجهه الاراء الانتقادية دليل على فشل برناج العلاقات 
العامة. 

إن دراسة حاجات المجتمع ووضع اللخطط اللازمة لأشباع هذه 
الحاجات: هي في حد ذاتبا مواد جيدة للنشر والإعلام. 

من الأهمية بمكان ارتباط الإعلام بموضوعات تبم اججمهور والمتوقع 
نشرها في الوقت المناسب. 
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ه يحب أن تصاغ المادة الإعلامية يحيث توافق مقدار الوقت 
والاهتمام والتفكير الذي يحتمل أن يعطيه للمادة الإعلامية الموجهة 
له. ذلك للدقة في اختيار والتفسير وابراز الحقائق وتبسيطها بدون 
تحريف أو تشويه لها. 

ه يحس أن يكون برنا العلاقات العامة من الوجهتين والواقعية بمثابة 
خدمة -حقيقئية يجمهور . ان ناحهة + محب ف يعارذ هذا البرناج 
المكومية ومن ناحية أخرى يجب أن ينغل لين هذ| البرنائح 
للعاملين بي المنظمة حاجات ورغبات اجمهور. 

وبما أن الأهداف الرئيسية للعلاقات العامة يجب أن تكون معبرة عن 
سياسة هذه المؤسسات أو الشركات أو الجتمعات التى متسب إليها هذه 
المؤسسات » إذا يحب تحديد أهداف العلاقات العامة التى تسعى الي 
تحقيقها قُْ كافة الجتمعات عل الرغم من الاختلااف من حيت حيث الوسائل 
ونا التطبيق . إن القواعد والاصول للعلاقات العامة تحص على وحدة 
هذه الأهداف والوسائل وأساليب التطبيق فى كافة المجتمعات «بما إختافت 
أنظمتا يمكن أن نحصر هذه الأهداف الموحدة فيما يلى: 

(1) 2 تحقيق السمعة الحسنة للمؤسسة ودعم الإنطباعات الجيدة عنها. 

)2( 9 لنتجاتبا أو خدماتها وتنشيط المبيعات . 

(3) تفية شعور العاملين باتماء وكسب تأييدهم وولا ثبم. 

(4) كسب ثقة وتأييد الجخهور الحارجي المتعامل مع المؤسسة . 
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غير آن الوصول الى سياسات وقرارات. وتصرفات وعلاقات معيرة 
عن التوافق بين المصالح الخاصة لا يكفى وحده لإقناع المجتمع بصلاحية 
مؤسسة معينة ‏ وأن أقصى ما يحققه هو أن تشعر ابجماهير بالرضاء العام عنباء 
ومن ثم يكون من الضروري الوصول ببذا الرضاء العام الى راي عام مؤيد 
بين هذه ابجماهير » وهنا أت دور الإقناع كوظيفة إتصال للعلاقات العامة. 

وهذا يعى أن الناحية العلبية تؤّكد تفسيرنا للظروف التأريخية 
والاجتماعية التى دعت الى العلاقات العامة والحت عليبا .فالعلاقات 
العامة لا جانبان : أحدههما إجتماعى يستبدف تحقيق الككان السليم المؤسسة 
والذي بحوافق به مصالطح الإدارة العليا مع مصالح جماهيرها » والآخر ممنى 
متخصص إستبدف إقناع المؤسسة وجماهيرها والمجتمع كله بالكيفية التى 
تحقق بها هذا الكان السليم للمؤسسة ء وواضم أن الجانيين يتكاملان ولا 
إستصية احدهما بدون الآخر ان يحقق للمؤسسات المعاصرة المناخ لعي 
السليم لتطورها وتقدمبا . 

ويؤكد” (جون هل ( اانطز ) " هذه الحقيقة » بتأكيده على ضرورة 
توفر ثلاثة متطلبات أساسية للعلاقات العامة السليمة فى الشركات المعاصرة 
أوهماء أن تحقق الشركة لنفسبا تكاملة سحيحا . وثايباء أن توفر لنفسبا 
سياسة حيحة وقرارات سليمة وأغماط سلوك مقبولة على ضوء مصالح 
جماهيرها. وثالثبا » أن تعتمد على الحقائق الصادقة وهي "ته بالبراعج المهنية 
للعلاقات العامة إلى جماهيرها . 


فالتطور المنظمى ليس بالعصاة السحرية ولا الدواء الشافى لكل 
مشكلات وأمراض المنظمة وأفراد جماعتها .فهو يوفر منبجا منظما للتغيير 
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الفط الواعي في المنظمات »؛ وقد ذهب الباحث «ضمط ع#عصمعطة ) ) 
وزملاؤه الي أن هذا النوع من التطور عبتم محورين أساسيين وهما : 
(1)أهداف نتعاق بالعملية :( 8015 06655:م ولتضمن محقيق التحسن 
فى أمور مثل الإتصالات ٠‏ و«التفاعل واتخاذ القرارات » وحل 
المشكلات بين الأفراد . 
(2)فالإهتمام هنا موجه الى كيف يعمل الناس معا 
(3) أهداف تعلق بالنتائح : (كامع عنصم أناه) ونتضمن نحسينات 
فى أداء العمل؛ ويترك: الإهتمام هنا على ما ينجز فعليا بواسطة جمهور 
الأفراد واجماعات . 
وهم يرود 1 التطور المنظم يبدف الى مساعدة المنظمات وأعضائا 
عل تمقيق الأهداف علي امحورين البعيدين ./ العليات -وانتائح / بصورة 
افضل بواسطة: 
إيجاد مناخ منفتح لحل المشكلات فى جميم أجزاء المنظمة. 
* تعزيز السلطة الرسمية بسلطة المعرفة والمقدرة 
ه: إمخاذ القرارات عند نقاط مصادر المعلومات ذات الصله. 
* بناء الصلة وتعزيز التعاون بين الأفراد وابماعات. 
© السماح للأفراد بممارسة التوجيه الذاتى والرقابة الذاتية في 
العمل. 
وبما أن العلاقات العامة فى الآونة الأخيرة قد أصبحت وظيفة من 
الوظائف الإدارية الى تمارس في كفة المستويات الإدارية فى المنظمات »: 
فإن هناك عدة أهداف نسعى الى مُحقيمَها ومن أهمه: 
1. عريف ججماهير المنظمة يأهدافها وسياساتها ومنتجاتها من السلم 
وانليد مات. 
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2. إعطاء فكرة لإدارة عن | تجاهات جماهير الفظمة وارائها. 

3. المساهمة فى القضاء على المشاكل الداخلية فى المنظمة والتى تؤدى الي 
عرقلة العمل فيبا ( من خلال وضع براح للعلاقات العامة ببدف 
تحسين العلاقات مع الجماهير الداخلية 

4. الحصول علٍ تأبيد الخماهير ورضاها عن نشاطات المنظمة ومنتجاتها. 

5. نصح وإرشاد الإدارة في إتخاذ القرارات المناسبة ووضع السياسات 
السليمة 
ويرى خبراء العلاقات العامة أن المهمة الكبرى للعلاقات العامة في 
الوقت الحاضرء تتم من خلال عمليات التنسيق بين المؤسسات 
وجمهورهاء وبين المجتمم اللخارجي ككل. وهذا ما يؤكد عليه علماء 
الاتصال والإعلام ذلك بإعتبار أن وسائل الاتصال اجماهيري ما هي 
إلا نسق اجتماعي فرعي 5['5]652 56506131 5 حددها الكثير من 
العلياء من أمثال شرام ددندمطكء5 وببرمان مقصصطء8 وغيرهم 
آخرون ومن هذا المنطلق نجد أن مموعة الوظائف السابقة للعلاقات 
العامة "تحد في ضوء الأهداف العامة التى تتدرج تحتبا هذه الوظائف 
ومن أهم هذه الأهداف: 
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أهمية العلاقات العامة في بناء المونسات والشركات 


قبل الولوج في مفردات عملية البناء المؤسسات( المؤسسة هي جموعة 
الموارد البشرية والمادية والمالية المنظمة و المهيكلة التى تخضع الأهداف 
دقيقة ونسير بمخطى معينة) والدور الذي تلعبه العلاقات العامة فيبا »لابد 
من معرفة ماهية العلاقات العامة وهل وجودها من عدمه يوثر تي البناء 
المؤسساتء العلاقات العامة مثلها مثل العلوم الأخرى الإدارة والمحاسية 
والمالية والابخاج وقامت كثير من الجامعات بفتح اقسام تخصصية لما لا من 
أهمية ودور فاعل في عملية البناء والتقدم ومبمها لا تقتصر على الاداء 
الوظيفى بل تخرج على الأطر التقليدية وتكسر أصفاد الروتين وتمفتح على 
البيئة الحارجية مشكلة فضاء واسع لا يمكن وضعة فى أطار محدد والوقوف 
عند حدود تعريف معين كونبا علم و إدارة وفن تجدد مع الزمن ولا تحدد 
ىُِ زمان ومكان معين وتوثر و خأثر بالبيئة المحيطة بها ومخرج عن المألوف 
والفط المعمول به في النشاطات الأخرى رغم وجود مشتركات في الميكلية 
والتنظير والتدرج الوظيغى فنجدها حاضرة في كل المستويات الإدارية العليا 
والوسطى والدنيا وتكيف مع البيئة التى تعيشباء ففى الإدارات الدنيا 
نتفاعل معهم وتحقل معاناتهم وارائبم ومقترحاتبم الى الإدارة العليا وتطالبها 
بإشرا كهم بالقرار وتارة مع الإدارة الوسطى وتلعب حلقة وصل بين 
الإدارة العليا والإدارة الدنيا وفى بعض المؤسسات والشركات نجدها في 
الإدارة العليا وتطالب الإدارة الدنيا بتطبيق النظم بطريقة بعيد عن الفط 
السائد في المؤسسات والشركات الذي ينتبج العبودية والتسلط والاواص 
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والاجبار طريقة نشعرهم بأنهم فريق عمل واحد وجزء مبم من القرار ؛ 
اذن هيه فضاء مفتوح على فضاثات ها نقطة بداية وليس لا نقطة تباية؛ 
ولكن لابد من ذكر بعض تعاريفها ؛قاموس اكس فورد اعتبرها واحد من 
فنون التعامل مع اججمهور الداخلى واللحارجي .واجمعية الدولية للعلاقات 
العامة عرفتبا على انها الوظيفة الإدارية التي تتعامل مع اججمهور الداخلي 
والخارجي عن طريق المشاركة والتأيد والاقناع» اذن هيه جهاز .ربط 
المؤسسة جمهورها الداخلى والحارجي والمؤسسات الأخرى بطرق فنية و 
وظيفيية و ادارية 05 العلاقات العامة دوراً ممما وخطيرا في المؤسسة 
التى تروم بناء جهازها ووفق اسس علمية ومنبجية وتوا كب التطور الحاصل 
في العالم والتى ترغب بالترويج لنتجاتها وخاق صورة ذهنية و ايجابية وتحقق 
جمعة طيبة في الداخل والحارج وترغب بحجز مقعد فى مصاف المؤسسات 
التابعة إدول المتقدمة فى العالم» والعلاقات العامة تكون فاعلة وها حضور 
في المؤسسات والشركات التى تطرح منتج مشابه لمنتوجات مؤسسات 
وشركات أخرى في نفس الساحة وتنتبج سياسة تستبدف جمهور واحدءاما 
العلاقات العامة في المونسات والشركات التى لا يوجد ا منافس واجمهور 
بحاجة الى منتجاتبا والإدارة العليا بعيدة َُ ثقافة العلاقات العامة لا 
تاف من تأثر منتجاتها او تكديبا في الخازن ولا تحتاج الى ترويج 
واستهداف ابجمهور اللحارججي تجعل قسم العلاقات العامة وظيفة ادارية عبمتها 
محصوره ف تغطيت الاجتماعات والموتمرات من اللحارج وتوفير ما تحتاجه 
من امور يمكن لعامل الحدمات البسيط انجازها وخدمات روتينية فيكون 
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حضورها اقل امية من سابقتبا وهذا الام نجده حاضر في شركات القطاع 
العام بشكل واسعءاذن العلاقات العامة لا تكون مبمة الا من خلال توفر 
عناصر مثل وجود المنافس ووجود ثقافة التعامل مع الاخرين في عقلية 
الإدارة العليا عن طريق العلاقات العامة وجود الكوادر الا كاديمية والمهنية 
التى تعرف مبام وواجبات رجل العلاقات العامة مثل القتع بالثقافة 
واللغات والمظهر اللخارجى ومعرفته بالعلوم المرادفة الأخرى مثل الإدارة 
واحاسبة والضيافة ولدية القدرة والقابلية على الاقناع واحتواء الاخر 
والتعامل مع الازمات» من اجل اثبات وجودهاءو المنافسة مع المؤسسات 
الأخرى ويتطلب الانفتاح على البيئة الحارجية والبيئة الداخلية وأقناع 
جمهورها الحارجي واقامة علاقات طيبة مع ابمهور الداخلى والاستفادة من 
مقترحاتهم وانتقاداتبم ورغباتبم ووضعها كادوات في بناج رمعم السياسية 
التى لتبنى تحقيق واشباع رغباتهم لتحقيق المكسب المادي والمعنوي: هذا 
الام يتطلب من الإدارة العليا التى تؤمن بالعلاقات بان يكون رجل 
العلاقات العامة الشريك فى رسم السياسة واتخاذ القرار واعداد اتلخطط 
القصيرة والمتوسطة والطويلة وحضور الموتمرات والاجتماعات والاشراف 
على كل المدخلات والعمليات والمخرجات ومنشوراتبا ويكون الناطق 
الرسمي نا وحلقة الوصل مع وسائل الإعلام والصحافة والمدافم عن 
المؤسسة» هذه المهام وللاسف غير حاضرة فى اجهزت العلاقات العامة في 


موشتنا وشركاتما بسبب غياب دور القطاع اللخاص في بناء مؤسسات 
وشركات صناعية وانتاجية وخدمية تنافس شركات ومؤسسات القطاع 
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العام وبسبب اتتباج الدولة الى سياسة الاقتصاد المركزي ولم نجد نص في 
الدستور بشكل واضع يحدد سياسية الاقتصاد فهل هو مر ام اقتصاد سوق 
والقطاع اللخاص والفردي» وهنا لابد من الوقوف والتاكيد على نقاط مبمة 
أوجدها غياب العلاقات العامة و القطاع اللخاص المنافس الاكثر تاثير 
وترلك الساحة للقطاع العام المركزي إسسب السياسات الحاطئة وتعدد مصادر 
القرار والفساد الإداري والمالى والفوضى العارمة فى المافذ الحدودية 
ومواضيع أخرى سنتطرق علييها بشكل مفصل في المستقبل القريب ٠‏ هذا 
الغياب افرغ روح الاماء والحرص الوظيفى من محتواه كون القطاع العام 
مدعوم من الدولة من خلال الموازنة التشغيلية والموظف يحصل على الاجر 
تجرد الحضور فقد نجد الكثير من العاملين ممتعضين بسسب هذه السياسة 
التى .تساوى فيها العامل المنتج مع العامل الغير منتج والموظف الردى مع 
الموظف الجيد ونجد الواسطة والمحاباة والتسييس والقفز على اكاف 
الكفاءات وتبميش العلاقات العامة و لعل من سمات المتطفلين على 
العلاقات والطارئين عليها جهلهم بحفيقة بناء المؤسسات المتعافية والمتطوره 
والتى نشد لها في صيرورة التقدم التكفوجي بامكانية العلاقات العامة هذا 
الام يجعل الكثير من القيادات الإدارية التي تبوئت مناصببا عن طريق 
الاحزاب والتوافقات التى جعلت من زبانيتها التى ترافقها اما حلت تقوم 
بدور العلاقات العامة؛و تمظر الى الكفاثات نظرة وظيفية محصورة على 
اقامة الحفلات و المناسبات التقليدية واعداد مستلزمات المائدب بل ان 
البعض لاجد ظرورة اوجودهاءهنا يبرز دور رجل العلاقات العامة 


0 
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والمتخصص ببا والكشف عن امكانياته ومواهبة في انتزاع ارادة المسوؤل 
من ضرورة تفعيل دورها واقناع الجهات المسوؤلة التى ترغب ببناء 
المؤسسات بشكل ممنبج ومتطور ويواكب مجريات التقدم الحاصل في العالم 
بضرورة مشاركتبا من خلال طرح برناجها والقسك بالمهام المناطة بها 
وتاديتها بأفضل صورة ومعرفة نقاط الضعف والقوة عند المسؤول عن القرار 
والتحرك بانجاهها وفك شفيرتباءاما ان يجلس وينتظر المسؤول ونستجدي 
عطفة بضرورة وجود جهاز العلاقات فهذا أجحماف وتقصير بحق العلاقات 


العامة. 
قم العلاقات العامة والإعلام 

العلاقات العامة هي الجهاز الذي يربط المؤسسة جمهورها الداخلي 
والخارجى . 


وللتقدم التقنى في وسائل الإعلام الختلفة ولاسمما فيما يتعلق 
بالاتصال دور في زيادة فعالية هذا الجهاز . 

أ. تعريف عدم العلاقات العامة والأعلام 

2. العلاقات العامة هي الفن القائم على اسس علمية ابحث انسب طرق 
التعامل التاجحة المتبادلة بين المنظمة وجمهورها الداخلى والحارجي 
لتحقيق اهدافها مع مراعاة القَيمٍ والمعيير الاجتماعية والقوانين 
والاخلاق العامة بالمجتمع 

3. اجمعية الدولية للعلاقات العامة (( هى وظيفة ادارية دانئمة ومنظمة 
تحاول المؤسسة العامة أو اللخاصة عن طريقها ان محقق مع من 
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نتعامل او يمكن ان تتعامل معهم التفاهم والتأييد والمشاركة » وفى 
سبيل هذه الغاية على المؤسسة أن تستقصى راى اجمهور ازاءها وان 
تكيف معه بقد الامكان سياستها وتصرفاتها وان تصل عن طريق 
تطبيقها لير 3 الإعلام الشامل إلى تعاون فعال يؤدي إلى تحفيق 
جميع المصالح المشتركة )( 
تعر بشلب عام:- 
التعريف برسالتها وأهدافها ورسم صورة ذهنية مناسبة للمستشفي كأفضل 
منشأة طبية رائدة في تقديم الخدمات العلاجية 
انو اع العلاقات العامة: 
[1. العلاقات العامة الداخلية 
2. العلااقات العامة اللحارجية 
امل الإدار يي للعلا قات العامة: 


يتبع قسم العلاقات العامة والإعلام بالمستشفي في التنظيٍ الإداري 
الى سعادة مدير المستشفى همباشرة دور العلاقات العامة لا يقتصر على 
اتعريف بانشطه الجهاز بل يمتد لاستقبال المعلومات من الجمهور ليعمل من 
خلال هذه المعلومات على تطوير الجهاز : وكا ان لها دور فى تلبية رغبات 
وحاجات اجمهور الداخلى من نواحي مختلفة وخاق صورة ذهنية ايجابية 
للمؤسسة لدى اجمهور اللحارجي 
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أهداف العلاقات العامة 

الإشراف الإداري والفنى على العلاقات العامة والتشريفات 

والإعلام والتنسيق بين هذه الاعمال بما يضمن حسن أدائها 

إعداد وتنظيم زيارات الوفود إلى امساشعي 

استقبال ضيوف وخبراء المستشفى وتوفير السكن المناسب م 
وتوديعهم وإنهاء إجراءات سفرهم تزويد وسائل الإعلام الختلفة بالأخبار 
والتحقيقات والتقارير الصحفية عن نشاطات المستشفى متابعة ما يكتب 
عن المستشفى في وسائل الإعلام المختلفة واعداد الردود المناسبة ها الترتهيب 
مقابلات عثلي وسائل الإعلام مع المسثولين في المستشفي الإشراف على 
إصدار الأدلة التعريفية عن نشاطات المستشفى باللغتين العريية والإنجليزية 
بالتنسيق مع الإدارات المعنية. | 

إصدار النشرات الدورية التى يضمن أخبار ونشاطات المستشفى 
المشاركة في بمظيم وترتيب المؤتمرات واندوات الإشراف على 
إقامة الحفلاات للمناسبات الر>ممية الإشراف على إعداد وتمظيم دليل 
الاتصال الهاتى داخل وخارجا تتشفو إعداد تارير 
دورية بإنجازات القسم والاقتراحات لتطويرها ورفعها للمدير العام بالمستشفي 
القيام بأي مبام أخرى تكلف ببا الإدارة في مجال اختصاصها. 


أهداف أو ى للعلاقات العامة 
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٠‏ التعريف بنشاط الجهاز ((وسيلة في التعريف الصحيح المقنع 
بنشاط الجهاز وكسب تاييد اججمهور والرضى عنه) ) 

٠‏ البحث وجمع المعلومات (( اجراء محوث الراي والاستطلاعات عن 
راي المراجع والمستفيد من المستشفي )) 

٠‏ الاتصال (( توفير قنوات الاتصال الماسبة فى الاتجاهين من 
المستشفى إلى ابجماهير ومن اجماهير إلى المستشفى اما عن طريق 
الاتصال الشخصى او الاتصال اجماهيري )) 

٠‏ التقييم (( تقوم بمَيم برامجها وخططها تقيم قبلى وتقيم مرحلى (اثناء 
التنفيذ) وتقيم بعدي )) 

ه التنسيق (( تعتبر جهاز ننسيقيا بين ادارات المستشفى الختلفة » 
وكذلك التنسيق بين المستشفى وجماهيرها ْ 

المهام الرئيسة لموظف العلاقات العامة: 
هنالك الكثير من المهام التى لا يمكننا حصرها هنا ولكتنا سنوضم 
يننا 

خلق علاقة ودية باخماعة سواء من العاملين داخل المر؛ او خارجه 
او اجماهير 

٠‏ اعتبار موظف العلاقات العامة ناطق رسي باسم المركز 

وضع استرايجية معينة للاتصالاات 

مسؤلية العلاقات العامة عن المطبوعات امختلفة التى يصدرها المركد من 
حيث اعدادها والاشراف عليا ش 


132 


لللكحا]ان__للل0 


النشاة - التعريف - المفهوم 

تزويد الصحافة بأخبار المنظمة والجهاز 

لنجاح عملية التخطيط " اللحطة المتوسطة وطويلة المدى " تقوم إدارة 
العلاقات العامة بتوظيف جموعة من الوسائل الاتصالية محسب المدة الزمنية 
الى نستغرقها اتخطة ومن هذه الوسائل الاجتماعات والمؤتمرات واللماءات 
إعداد وتنظيٍ الندوات والاجتماعات التى تستوجبها أعمال المستشفى 
الجهات المختصة بالمستشفى ٠‏ 

المشاركة في اعداد وتنظم حملات توعيوية للتعريف بالمناسبات 
الصحية العالمية والمشاركة في نشر الوعي بين افراد المجتمع عن ماهو جديد 
فى مجال الوقاية من الامراض وما شابة التواصل مع الدوائر الحكومية 
والقطاع اللفاص في مايصب لمصلحة المستشفى والقطاعات الأخرى 
ومل جحسور التعاون بين المستشفى وباي القطاعات الحكومية منبا واتلحعاص. 

تمارس معظم اليئات والمنظمات أعمال العلاقات العامة سواء توفر 
لديبا إدارة أو قسم للعلاقات العامة أم لم يتوفر» وسواء أعدت برام 
للعلاقات العامة آم لم تعد. وحتى في حياتنا الشخصية يعمل الفرد على 
تحسين علاقاته مع الآخرين باسقرار . 

ولا تقتصر العلاقات العامة على نوع واحد من النشاط ٠‏ بل أن اها 
يتبع لكافة أنواع النشاط الخاص والعام في جميع الميادين» زراعية وتجارية 
وصناعية» ونشمل علاقات العمل وتحسين ظروفه ورفع الكفاية الإنتاجية 
للعامليئ » والتعليم ؛ والانسجام مع المظاهر الحامة للادارة الصناعية» 
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والاهتمام بالعامل كإنسان له حاجاته المادية والصحية والثقافية والترفيبية 
والاجتماعية والنفسية . 

وتبرز أهمية العلاقات العامة في أن المنشات الصناعية تنتج العديد من 
السلع التي تبدف إلى إيصاها إلى أيدي المشترين والمستشمرين؛ وهي في ذلك 
ترتبط بالموردين والمنشآت الأخرى التى نتعاون معها وتمدها باحتياجاتها 
امختلفة» بالإضافة إلى احتياج جمهورها الداخلى الذي يمثل في الموظفين 
والعمال إلى من يربطهم بالمنشأة وأهدافها ويحببهم فيبا ويزيد من إخلاصيم 
وولائهم ها . 
العلاقات العامة إشكل عام 

من المتفق عليه ان العلاقات العامة ليست مجرد اعلام الناس 
بالحقائق» وليست مجرد الدعاية في فترة معينة » ولكنبا نوع من السياسة او 
السلوك يتوخى فيه الفرد المنفعة الذاتية مع مراعة صالح الغير : ومن اجل 
ذلك يتخذ سلوكا معينا في العمل اولا وفي معاملة الناس ثانيا. 

فالعلاقات العامة تبدف الى ضرب الامثال للتدليل عل الاجتباد 
وسذق اراى والكفاءة وان المؤسسة التى ينتمى اليبا مسئولوا العلاقات 
العامة جديرة بان تمنحها الناس ثمتبم وان يعتمدوا عليها في اداء اتحدمات او 
تقديم البراع المختلفة 
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ومادامت طبيعة العالاقات العامة دكا فانها ص وجهة نظرنا لايد أن 
تكون تطويرا لعل الاخلاق واداب السلوك في مجال المعاملات بصفة عامة 
والمعاملاات الآانسانية بصفة خاصة 

والعلاقات العامة تخاطب الجمهور جمع كامتنم على اس من الامور 
ودسمى هذا الاتفاق بي الراى ب (الراى العام ) وهو الذى اجمع عليه اغلب 
الجمهورر حول قضية معينة في وقت ومكان معينين. 

ولكن من الصعب ان مع الناس جميعا على راى واحد بعينه حتق 
ولو كان هذا الراى سعيحا ذلك لان هناك من يشذ عن المجموع اما رغية 
في اثبات الذات او عن عقيدة مبرهنة او نجرد ابداء المعارضة فقط 

وبعد اشبه الفنون بالعلاقات العامة هو العمل الصحفى : من حيث 
اعتمدها على مؤثرات موحدة ومتشاببه فى تحقيق الاهداف ٠‏ ولكن 
العلاقات العامة متشعبة ومتشابكة حيث انبا توجد فى كل الفنون على حد 
سواء في الفن؛ اوالاداب اوالرياضة عاو الترية حيث انه لاغنى عنبا لاى 
فرع سن هذهو الفروع لكست الراى العام 

ومضمون عل العلاقات العامة هو كيف تعامل ابمهور ؟ ولذلك فانه 
مكن القول عليه بانه علم " فن معاملة ابنمهور * او " فن الاتصال باجنمهور. * 

واذا حللنا العلاقات العامة اوجدنبا لا تتركب من الإعلام والدعاية 
وعم الاخلاق لخسب ٠‏ ولكنبا تتركب ايضا من عنصرين اخرين هما 
الاقتصاد والإدارة 
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وفي المجال الرياضى نجد ان هناك حاجة ملحة للعلاقات العامة سواء 
كانت هذه العلاقات داخل النادى بين اعضائه واعضاء مجلس الإدارة او 
ين مجلس الإدارة ورئيس النادى ء او كانت هذه العلاقة خارج حدود 
النادى بينه ويين الانديه الأخرى. او يينه وبين الاتحاد الرياضى للالعاب 
اختلفة ١‏ 

قبل التعرض لتعريف العلاقات العامة يذبغى توضيح نقطة هامة اجمع 
عليبا كافة المشتغلون في هذا المجال وهى ان مبنتهم تترك حول بناء صورة 
محببة لمجمهور عن الليئات التى يتبعو:ها » ولايكون ذلك الا عن طريق 
المصداقية في القول والفعل والتعبير الصريح عن نشاطهم وما يقومون به في 
هذه افيئات ؛ ومدى حرص هذه المؤسسات على وجود اتصال متبادل 
بيبا وبين جمهورها. 

ونعرض فيما يلى اهم التعريفات التى طرحت حول العلاقات العامة 
كا تصورها العلماء والباحثين 

قاموس و,بستر يعرف العلاقات العامة على انها : 

تنشيط العمليات الاتصاليه وايجاد الثقة بين خخص او منظمة واتخفاص 
اخرين او جماهير معينة او المجتمع كله : من خلال نشر المعلومات التي 
تشرح وتفسر وتنى العلاقات المتبادلة ودراسة ردود الافعال وتقويمها. 


يعر ف ادذوارد يبر العللاقات العامة بانما: 
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التواصل والمعلومات عن طريق الاقناع والملائمة لمحصول على التأييد 
العام لنشاط او هدف او حركة أو مؤسسة ما. 

وهو بذلك بو ضِ ان العلاقات العامة ثلاث اتجماهات فى: 

أعلام الججهور. 

© اقاعه سبدف تغيير اتجحاهاته وميوله 

بذل الجهد للموائمة بين اتجاهات المؤّسسة واتجاهات اجمهور. 

ويعرف ابراهيم امام العلاقات العامة انبا 

العم الذى يدرس سلوك الافراد واجماعات دراسة علمية موضوعية 
بغية تظيم العللاقات الأنسانية على اسس من التعاون والمحبة والوعى. 

وبناء على ماسبق يمكن لنا ان نعرف العلاقات العامة فى التربية 
الرياضية بانها: 

فن الاستثمار الامثل لحقائق لكسب شمة اجماهير وتاييدهم 
ومساعداتبم على الفهم الصحيح لاهداف النشاط الرياضي وفلسفته 
ومردوده علوِهم. 
اهمية العلاقات العامة 

تعتبر العلاقات العامة ( احمد مد المصرى - 1985 ) اليوم من اهم 
الجوانب التطبيقية لعلم الاجتماع الحديث اذا ان تكيف الافراد واجماعات 
مع الواقع الاجتماعي امى بالغ الاهمية وضرورة لاغنى عنبا للصالح العام. 
والعلاقات العامة تقوم بدور هام فى نحسين العلاقات العامة بين المؤسسة 
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واخمهور . ولقد لمست المؤسسات ان العلاقات العامة هى السبيل لايجاد 
التعاون الكامل بين المؤسسة والطيئة المحيطة با من ناحية وبين الافراد 


والجماعات داخل المؤسسة نفسها. 
اسياب الاهتمام بالعلاقات العامة 

© ازدياد نشابك العلاقات فى -59 الحديث 

» التقدم الفنى والتكنولوجى وسرعة الانتقال والاتصال التى ادت 
الى توسيع نطاق السوق ( والسوق هنا بنعنى به سوق العمل 
وسوق الافكار اى انه يتناول النواحى الفكرية والروحية الى 
الجوانب المادية في المجتمع) 

* انتشار الثقافة والتعلٍ بحيث اصبح لادوات الإعلام سرعة الاداء 
والتأثير بدرجة اقوى ثما كان عليه الحال عندما كانت الامية 
والتخلف يغمان بقاع عديدة من العام 

نمو العلاقات الإنضسانية التى ثتناول الانسان ككائن حى. 


الانجاه نحو المساواة ونعنى بذلك المساواة فى الحقوق والواجبات 
من جهة والمساواة فى توافق المنفعة وتبادها من عدي أخون.. 


اهمية العلاقات العامة فى التربية اليدنية والرياضة: 


محتاج التربية البدنية والرياضة في المؤسسات واليئات اللختلفة وعلى 
مستوى الدولة الى اجهزة للعلاقات العامة بصفتها ميدانا جديدا في الحقل 
التربوى والمهى فطبيعة الترية البدنية والرياضة والتفسير الصحيح للا 
ولفلسفتبا السليمة كل ذلك يحتاج الى مجهود منظم لتقريها الى اذهان 


اد يمه 
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5 1 اه د 
ماهير . وللعلاقات العامة اهمية في التربية البدنية والرياضة ويمكن ان تقوم 
1 هير . و : . 
بدور فعال فى النواحى التالية : ( حسن معوض 


ا . 5 ]اء» 
توضيح وتفسير معنى الترية البدنية والرياضة واللحدمات التي 
0 


تؤديبا للفرد والمجتمع جعمه 
- خلق اهتمامات واتجاهات متبادلة بين المؤسسة الرياضية وبين 
١ 2 35 0‏ وأادة - 
- اكتساب تأييد ورضا ابجماهير لبرنامح التربية البدنية والرياضية 
الصادر عن المؤسسة 
وظائف العلاقات العامة 


ان نشاط العلاقات العامة يجب ان يقوم على 8 عر 

احتياجات فئات اجماهير الداخلية واللحارجية امومعو 1 من 
مشكلاما والتبؤ العلبى بانجاهاتبا . وقد حدد معظم الباحثين 
5 وظائف للعلاقات العامة: 

» البحث 

* التخطيط 

© التنسيق 

© الإدارة 

» الاعاج 
وظائف العلاقات العامة في المجال الرياضي 
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العلاهات إلعله 


النشأة - التعريف - المفهوم 
ا. نمية الثقافة الرياضية لإدى اجمهور حوق بعى أهداف وفلسفة 
النشاط. : 
2. تنقية المجال الرياضى من اوجه القصور التى نشينه وتبعده عن 
اهدافه. 
3. تصحيح صورر التعبير عن الاخماء. 
4. الوقوف على مستوى أقتناع الافراد بالسياسة العامة لخريطة 
الرياضية وتوضيح وجهات النظر المختلفة لدى الجهات العليا. 
5. المساهمة في حل المشكلات التى تطرح على الساحة الرياضية. 
6. توضيح دور الاندية الرياضية ومرا كد الشباب فى تفية النشاط 
الرياضى داخليا وخارجيا 
7 للستي سبوا الرموز الرياضية لدى اجمهور داخليا او خارجيا. 
8. نتهيل «بمة البعثات الرياضية في الحارج وتوفير مايلزم من 
معلومات وحفائق 
يتطلب التنظيم الفعال لإدارة العلاقات العامة ضرورة وجود اهداف 
محددة ومتفق عليها تسعى الى تحقيقها بكفاءة » ويبنى عليها تحديد الانشطة 
والمهمات التى يجب ان تقوم ببا ادارات العلاقات العامة لتحقيق هذه 
الاهداف التي تم التخطيط اليها 
ويشير أبراهيم امام الى ان الحدف الاحمى للعلاقات العامة والذى 
تتى حوله باق اهدافها الأخرى هو تحقيق الانسجام والتوافق في المجتمع 
الحديث الذى تعتريه التغيرات السريعة في نظم الك والسياسة والخترعات 


للكحان0-000 
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العلمية »فاذا لم يعكيف الافراد مع هذه النظم الجديدة والمخترعات الحديثة 
فانهم يعيشون كالغرباء او الضاربين في بيداء مجهولة 
أهداف العلاقات العامة في الجال الرياضي: 

© تفسير مبنى التربية الرياضية والحدمات التى تؤديبا للفرد والمجتمع. 


خاق اهتمامات واتجاهات متبادلة بين المنظمة أو اطيئة واعضائها 


وبين اجمهور. 
اكتساب رضاء ومؤزارة الجماهير لبرناج اليئة او المنظمة الرياضية. 


توضيح أهداف المؤسسة واغراضها لجمهور 


سليط الضوء على براح المؤسسة وانشطتها 
شر حَ السياسة العامة للمؤسسة والاجراءات التنظيمية. 


توضيح المشا كل والمعوقات التي تواجه المؤسسة الرياضية واقتراح حلها 


ابراز الانجازات التى قامت بها المؤسسة. 

تشجيع ممارسة الاعضاء للنشاط الرياضى نحلق جو من العلاقات 
الإنسانية 

ايجاد وسيلة اتصال بين اججماهير وادارة النادى او افيئة الرياضية. 
تعديل الانجحاهات السلبية نحو النشاط الرياضى واستبداها باتجاهات 
انجاية . ١‏ 


لاشك ان للعلاقات العامة اههميتبا الفائقة وتاتى هذه الاهمية من 


امكانية تأثيرها على النتائح الاجمالية لكل المجهودات التى يمكن ان تبذل قبل 
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علا لالخ 


النشاة - التعريف - المفهوم 
عملية التنفيذ الفعلى للاعمال التي تبغي تحقيق اهداف تبم في تحسين وضع 
اطيئة او المؤسسة سواء كاتنت هذه اليئة او المؤسسة تعليمية او اجتماعية او 
رياضية 
وسائل العلاقات العامة 
تختلف الوسائل التى يستخدممبا جهاز العلاقات العامة فى اى مؤسسة 
او هيئثة تبعا لاختلاف جم الميثة وامكانياتها واهتمامبا ببذا التوع من 
النشاط + واقوى وسائل العلاقات العامة هو اجادة العمل وحسن القيام 
به ؛ويكون ذلك على هيئة تقديم برناح مدروس متكامل 
وتعتمد العلاقات العامة في الاتصال على طرق مختلفة يمكن تقسيمها 
الى نوعين: 
الاتصال المباشر 
وهو افضل انواع الاتصالات »٠‏ اذ ان الانسان يشعر بوجود الشخص 
الآخر ويحادثه وجها لوجه ويتفاهم معه و.تناقش ويحلل ويقنع ويفتنع 
ومن امثلتها : المقابلة الشخصية - اجتماعات مجالس الاباء - الندوات. 
الاتصال غير المباشر 
ومن اهمها وسائل الإعلام 
» وسائل سمعية : ويعأثر الفرد فيبا عن طريق وسائل السمع كالراديو 
- التليفزيون- والاسماع الى التسجيللات 
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النشاة - التعريف - الفيورم 09س 
* وسائل بصرية : تأثر بها الفرد عن طريق وسائل النظر مثل 
الصحف - المجللات - الككيب - الملصقات - المنشورات 
والإعلانات المطبوعة. 
وسائل سجمعية وبصرية : وهى التى تؤثر في حاستى السمع والبصر مثل 
التليفزيون - السينما - والمسرح - والندوات - والمناظرات - 
المناقشات - اللمؤتمرات. 
أنو اع العلاقات العامة في الجال الرياضي 
من حيث الاتصال 
0 من حيث نوع اجمهور 
من حيث مجال التطبيق 
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الس يمه 


ني 


. 
٠ل‎ 


0 
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النشاة - التعريف - المفهوم 


. العلاقات العامة فى الإدارة (المبادئ والأسس العلمية(» الدكتور 


لبنان هاتف الشاءعي؛ الدكتور عبد الناصر جرادات؛ المرئ القومى 
للنشرء الطبعة الأولى؛ 2011. 


. العلاقات العامة الأسس والبادئ» الدكتور محمد نجيب الصرايرهء 


مكتبة الرائد العلمية» 2012. 
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